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ABSTRACT 
 
Il presente lavoro intende analizzare il delicato momento dell‟accesso al 
sistema dei servizi alla persona, sottolineandone le criticità emerse e i punti di 
forza che si intendono valorizzare.  
Nel nostro Paese la gestione di questo momento compete al servizio di 
segretariato sociale, che soltanto recentemente ha trovato la sua definizione 
normativa nel Piano nazionale degli interventi e servizi sociali 2001-2003 che 
mette in risalto la sua preliminare funzione di “porta unitaria d‟accesso” al 
sistema integrato degli interventi e servizi sociali e nella Legge 328/2000 che, 
con l‟articolo 22, lo inserisce tra le prestazioni di livello essenziale che ogni 
territorio è tenuto a garantire. Sono molte le esperienze regionali che hanno 
tentato la costituzione di questo servizio, riprendendo il dettato normativo 
nazionale, ma siamo ancora lontani dall‟avere un servizio di segretariato 
sociale uniforme per caratteristiche e diffusione sull‟intero territorio 
nazionale. 
L‟esigenza di approfondire il tema dell‟accesso ai servizi nasce dalla mia 
esperienza di tirocinio presso lo sportello di segretariato sociale dello Spazio 
Famiglia del Comune di Siena, dove ho potuto osservare che l‟esigenza di 
essere aiutati a conoscere l‟esistente in fatto di servizi, le modalità e i tempi di 
erogazione, le possibilità di usufruire di determinati diritti è molto diffusa 
nell‟attuale popolazione, e non soltanto tra le persone meno ricche di risorse 
concrete e culturali.  Non sempre, peraltro, l‟esigenza di informazioni si 
accompagna ad un bisogno sociale risolvibile con la presa in carico da parte 
di un servizio alla persona; confondere i due interventi (informazione e presa 
in carico) crea confusione e non aiuta a fare chiarezza. È proprio in questa 
confusione che si rintraccia una delle ragioni che ha reso complessa 
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l‟attuazione di questo servizio come realtà a sé stante, pur strettamente 
collegata con i servizi sociali intesi in senso lato.  
Il livello di accessibilità dei servizi costituisce uno snodo essenziale nel 
favorire l‟uguaglianza di opportunità fra cittadini, nella soddisfazione dei 
diritti sociali e nel superamento delle limitazioni allo sviluppo personale, in 
particolare nelle situazioni di bisogno più acuto e di maggiore vulnerabilità.  
Tra le criticità affrontate in questa analisi c‟è il problema delle asimmetrie 
informative tra i servizi e le persone, di come questo ostacoli, non solo 
l‟accesso al sistema dei servizi, ma più in generale i percorsi di autonomia e 
crescita dei cittadini. Con il fine di dare un piccolo contributo alla letteratura 
in materia si propongono potenziali strumenti che i professionisti del 
segretariato potrebbero utilizzare per cercare di ridurre queste barriere che 
ostacolano l‟accesso all‟informazione sociale.  Tra questi strumenti 
particolare attenzione viene posta ad internet come importante mezzo di 
informazione sociale. 
Ripercorrendo la letteratura in materia si evidenzia come oggi la complessità 
dei contesti di vita, una domanda sociale sempre più articolata e specifica, ma 
non sempre chiara e consapevole, pongono la necessità di definire un contesto 
organizzativo e sociale nuovo, dove il segretariato sociale deve ritrovare la 
propria identità e il proprio ruolo, elaborando proprie strategie professionali e 
consolidando un‟ampia rete di collaborazioni interprofessionali e 
organizzative. Si dovrà andare verso un servizio di segretariato sociale 
dedicato, specifico e qualificato, con l‟obiettivo di coordinare tutte le risorse 
esistenti in una dato territorio e fornire in un'unica sede il massimo delle 
informazioni utili alle persone per soddisfare ogni specifico bisogno e la 
consulenza e l‟aiuto necessario nell‟utilizzo dell‟informazione stessa. 
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1. INTRODUZIONE 
 
Molti, nel corso degli ultimi anni, hanno riflettuto e scritto sul tema del 
segretariato sociale, inquadrandolo dentro la più ampia questione 
dell‟informazione che attraversa tutte le fasi della nostra vita di persone, 
cittadini e lavoratori. Da sempre si sa che l‟informazione dà potere, che chi la 
possiede può decidere meglio per sé e per gli altri, mentre da sempre è in atto 
una politica che tende a far sì che l‟informazione non diventi patrimonio di 
tutti, ma rimanga racchiusa in specifiche sedi. 
Il segretariato sociale rappresenta soltanto una parte di questo tema 
complesso, ma si inserisce nella questione con forza, individuando un proprio 
spazio di servizio che vuole mediare tra le esigenze di vita delle persone e le 
risposte che le varie politiche sociali mettono o non mettono a loro 
disposizione. Come si vedrà nel corso di questo lavoro, nella letteratura in 
materia si evidenziano differenze sugli aspetti organizzativi, sulle funzioni, 
sui soggetti titolati ad attivare l‟iniziativa, ma si concorda sempre 
sull‟importanza di garantire un  servizio in grado di fornire strumenti di 
conoscenza, e quindi di potere, atti a favorire l‟autonomia delle scelte. 
Il segretariato sociale, così come definito dalla Legge 328/2000 e il 
successivo Piano sociale nazionale 2001-2003, rappresenta quel punto 
d‟incontro, tanto atteso, tra diritto d‟informazione del cittadino e il dovere 
d‟informare della Pubblica Amministrazione, che a dispetto della 
sopraggiunta definizione normativa fatica a concretizzarsi. Il segretariato 
sociale come servizio dedicato “all‟informazione e alla consulenza al singolo 
e ad i nuclei familiari” viene definito all‟art.22  co. 4 della legge 328, come 
uno dei livelli essenziali di assistenza da garantire a tutte le persone afferenti 
ad un territorio. Come sistema compiuto di informazione alla persona è il 
presupposto per consentire l‟accesso ai servizi e rappresenta il gradino 
preliminare per la fruizione degli altri livelli essenziali di assistenza.                    
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In questa ottica non è solo un diritto, ma rappresenta la chiave per aprire le 
porte dei servizi e delle prestazioni, ai singoli e ai nuclei. L‟attuale 
definizione, data dal Piano sociale nazionale 2001-2003, recita:  
 
la funzione di segretariato sociale risponde all’esigenza primaria dei cittadini di avere 
informazioni complete in merito ai diritti, alle prestazioni, alle modalità di accesso ai 
servizi, di conoscere le risorse sociali disponibili nel territorio in cui vivono, che possono 
risultare utili per affrontare esigenze personali e familiari nelle diverse fasi della vita. In 
particolare l’attività di segretariato sociale è finalizzata a garantire: unitarietà di accesso, 
capacità di ascolto, funzione di orientamento, capacità di accompagnamento, funzione di 
filtro, funzioni di osservatorio e monitoraggio dei bisogni e delle risorse (…)1  
 
Questa definizione ci mostra la sua funzione complementare di porta unitaria 
d’accesso, che dovrebbe garantire un accesso qualificato verso tutti i servizi 
della rete locale, pubblici o privati, rappresentando in questo modo 
l‟interfaccia dei servizi sociali, intesi nel senso lato del termine. La sua 
funzione primaria, ovvero quella d‟informazione e orientamento, dovrebbe 
permettere, invece, a chi possiede risorse proprie di potenziarle in modo da 
poter gestire autonomamente il successivo accesso. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
1 Si rimanda al Piano nazionale degli interventi e servizi sociali 2001-2003. 
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2. STORIA DEL SEGRETARIATO SOCIALE IN ITALIA: DALLE 
ORIGINI ALLA LEGGE 328/2000 
 
La storia del segretariato sociale, come servizio o funzione destinato a 
raccogliere, elaborare, dare e portare informazione, ha una storia che pone 
radici lontane nel tempo. Il bisogno di informazione e conoscenza ha sempre 
caratterizzato l‟umanità, la necessità di reperire risorse e conoscere i luoghi in 
cui queste si trovano ha spinto le persone a sviluppare nuovi canali 
comunicativi, fino ad abbattere le barriere spaziali e temporali.   
Nel campo dei servizi alla persona l‟informazione ha sempre giocato un ruolo 
di primaria importanza e la difficoltà di accesso ad essi era già stata rilevata 
agli inizi del secolo scorso. In tempi così lontani quando l‟informazione era 
ancora legata ad una tecnologia rudimentale ed i collegamenti tra le persone e 
gli enti, e tra gli enti stessi, erano molto difficoltosi, la popolazione civile 
aveva già sentito la necessità e il dovere di creare strumenti per ridurre i 
problemi di disinformazione diffusi tra gli operatori e tra i cittadini destinatari 
dei servizi.  
Esisteva già allora una previsione normativa
2
 che disponeva che le 
congregazioni di carità operanti in contesti superiori ai 50.000 abitanti si 
dotassero di “guide” per farsi conoscere e per consentire l‟accesso a chi ne 
avesse bisogno. Tale indicazione normativa fece si che alcune città, tra cui 
Roma, si dotassero di guide per l‟accesso alla beneficenza locale (Diomede 
Canevini, 1995) . L‟esempio di Roma è interessante ai fini del lavoro che 
voglio presentarvi per almeno due aspetti. Il primo è la previsione e 
l‟attuazione già dal 1896 di un Ufficio per l‟Informazione separato da quello 
per l‟erogazione dei servizi. Il secondo aspetto concerne, invece, l‟ 
                                                             
2
 Art.48 del regolamento per l‟esecuzione della legge 18 luglio 1904 complementare alla 
precedente del 17 luglio 1890 sulle istituzioni pubbliche di beneficenza (nota come Legge Crispi). 
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organizzazione di tutte le informazioni contenute nella Guida (di ben oltre 
500 pagine) in modo tale da semplificarne la fruizione da parte dei cittadini,  
grazie alla creazione di indici differenziati. 
Dagli studi svolti da vari autori, tra cui Franca Ferrario (1982)
3
, sembra che il 
passaggio a forme strutturate di segretariato sociale si possa collocare nel 
periodo che va dalla nascita delle società di mutuo soccorso alla prima guerra 
mondiale, benché ci si riferisca sempre ad esperienze settoriali. Si trattava di 
attività di informazione sui diritti alle prestazioni sociali per gli operai e le 
loro famiglie, espletate da una figura ad hoc che aiutava le persone nel 
disbrigo di pratiche per ottenere tali diritti e per soddisfare taluni bisogni. Ciò 
costituiva un importante sostegno se si pensa all‟alto tasso di analfabetismo 
diffuso nel Paese in quegli anni. Anche nel periodo del fascismo il regime si 
pose il problema di come intervenire per contenere i disagi  di una 
popolazione disorientata nella fruizione dell‟assistenza elargita da molteplici 
enti pubblici e privati. È per rispondere a questa esigenza che le fabbriche di 
maggiori dimensioni si dotarono di “segreterie sociali”, una prefigurazione 
spuria e anticipatrice del servizio sociale di fabbrica (Fabbri, Lippi 2007). 
Tuttavia questo servizio non sembrò rispondere adeguatamente ai problemi di 
disinformazione dei lavoratori e creò un totale clima di dipendenza  piuttosto 
che di autonomia.  
Soltanto nel secondo dopoguerra, con l‟esplodere del desiderio di 
autodeterminazione, conoscenza e partecipazione alla cosa pubblica, nascono 
iniziative significative, tutt‟oggi esistenti, con importanti funzioni di 
informazione e di tutela dei diritti dei cittadini, quali i patronati dei lavoratori 
e la figura dell‟assistente sociale, un operatore formato per aiutare le persone 
ad orientarsi nei meandri della conoscenza delle risorse, ma anche nelle 
                                                             
3
 Ferrario F., a cura di (1982), Il segretariato sociale, in: Le metodologie professionali di intervento 
dell'operatore sociale di base, Anea-Unsass. 
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difficoltà concrete di espletamento di passaggi burocratici spesso complessi e 
difficoltosi. In questa direzione già nel 1947 i patronati avevano realizzato “i 
segretariati del popolo” per svolgere una funzione informativa, di 
aggregazione e orientamento ed una decina di anni più tardi nelle fabbriche 
prese piede il “servizio sociale di fabbrica” svolto da assistenti sociali che 
svolgevano la funzione di fornire informazioni sui diritti previdenziali e 
sociali, ma anche di chiederli al posto dell‟avente diritto con un‟azione 
protettiva e sostitutiva: si trattava di una sorta di patronato svolto dall‟interno 
della fabbrica, il cui onere era a carico in parte dell‟ente previdenziale 
coinvolto e in parte del datore di lavoro che ne guadagnava in termini di 
tranquillità e rendimento del lavoratore. Va evidenziato come quasi tutte 
queste esperienze, benché significative per lo sviluppo del servizio di 
segretariato sociale, mancano di quel senso di generalità che costituisce oggi 
il principio base del servizio. 
Il tema dell‟informazione sociale come servizio a beneficio della popolazione 
riacquista una posizione centrale nel dibattito politico-sociale della fine degli 
anni „60 e inizi anni „70, quando il nuovo sistema repubblicano, poco più che 
ventenne, si trovava a fare i conti con sempre più forti rivendicazioni di 
libertà espresse dalla popolazione anche in forme violente. Si verificavano 
grosse conflittualità fra opposti estremismi e diffuse volontà di semplificare le 
procedure di accesso alla pubblica amministrazione, di decentrare i servizi in 
territori comunitari adeguati in cui si rendesse possibile la partecipazione 
attiva di tutti e di sopprimere le istituzioni totali. 
In quegl‟anni la realtà dei servizi assistenziali era, infatti, frammentata e 
complessa. Sotto la spinta di gruppi significativi di persone, che richiedevano 
soddisfatto il medesimo bisogno, erano nati una miriade di enti “dedicati” a 
specifiche categorie di persone, centralizzati e altamente burocratizzati.  
Il sistema postulava un approccio categoriale che non poteva comprendere i 
nuovi bisogni che si stavano evidenziando e formando, proprio perché 
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costruito per rispondere a bisogni settoriali riconducibili a categorie di 
appartenenza delle persone in quanto ad esempio orfani, ciechi, poveri, 
sordomuti ecc … Era ancora molto diffusa la risposta data 
dall‟istituzionalizzazione: ricoveri, ospedali psichiatrici, orfanotrofi erano 
massicciamente presenti a rappresentare spesso l‟unica risorsa per certe 
situazioni di bisogno. Questa scelta comportava spesso che la risorsa 
dell‟istituzione totale fosse ubicata  molto lontano dal luogo di residenza della 
persona che pertanto era costretta a volte ad ampie migrazioni che favorivano 
lo sradicamento non solo territoriale e culturale ma anche l‟abbandono da 
parte delle famiglie.   
Eravamo in presenza di un welfare state
4
  verticistico ed ingessato, che creava 
sovrapposizione di competenze e vuoti assistenziali, rendendo estremamente 
difficile la garanzia di risposte globali ai bisogni delle persone. Bisogni che 
stavano subendo un rapido cambiamento a causa delle modificazioni della 
struttura della popolazione e dei nuovi problemi che le migrazioni di massa 
(non gestite) stavano facendo emergere. È proprio il fenomeno delle 
migrazioni di massa dal Sud Italia verso il triangolo industriale di Liguria, 
Lombardia e Piemonte che dette l‟input per l‟avvio delle prime 
sperimentazioni di servizi di segretariato sociale in realtà urbane e rurali del 
Nord Italia.  
Queste sperimentazioni furono finanziate grazie ad una convenzione tra la 
Cassa per il Mezzogiorno e l‟EISS (Ente Italiano di Servizio Sociale) e furono 
documentate nel 1971 in una pubblicazione di quest‟ultimo sugli Standard del 
                                                             
4  Il Welfare State, detto anche "Stato sociale", si contraddistingue per una rilevante presenza 
pubblica in importanti settori quali la previdenza e l'assistenza sociale, l'assistenza sanitaria, 
l'istruzione e l'edilizia popolare; e tale presenza si accompagna generalmente a un atteggiamento 
interventistico e dirigistico nella vita economica, sia a livello legislativo, sia attraverso la 
pianificazione e la programmazione economica, sia attraverso imprese pubbliche. Il Welfare State, 
con il corollario dello Stato-Imprenditore, rappresenta la modalità di gestione dello Stato 
contemporaneo nei paesi capitalisti a regime democratico. Dalla metà degli anni 1960 si è 
cominciato a parlare di "Stato assistenziale", come degenerazione dello "Stato sociale", per indicare 
la crisi profonda di tale modello nella generalità dei paesi in cui è stato adottato. 
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Servizio di Segretariato Sociale. In questo testo il segretariato sociale è 
definito come “un servizio autonomo, a gestione tecnica per evitare 
clientelismi e strumentalizzazioni volte a creare consenso, ed è la sede in cui i 
cittadini, bisognosi di determinate prestazioni sociali sono aiutati a conoscere 
e a utilizzare le varie risorse disponibili in un determinato ambito territoriale. 
(…) Questo servizio è posto nel contesto di livelli essenziali di servizi a fianco 
di quelli per l‟assistenza economica, il servizio sociale professionale di zona e 
l‟assistenza domiciliare, e su questi fornisce informazioni (Eiss, 1971)”, 
mentre si ipotizza di poterlo estendere anche in altri ambiti quali consultori 
(maternità e infanzia), servizi culturali, lavoro, migrazione, previdenza, 
alloggio, tutela della salute.  
Le finalità del servizio possono essere rintracciate nella semplificazione delle 
procedure, orientamento nella giungla degli enti, decongestionamento dei 
servizi grazie ad un‟informazione pertinente, aggiornata, esatta e verificata 
negli esiti con un‟azione di feedback, capace di incidere sulla 
programmazione degli enti, attraverso la documentazione sui bisogni espressi 
e sul rapporto fra questi e le risposte.  
Secondo gli Standard dell‟EISS il servizio deve: 
 essere concepito per tutti i cittadini senza discriminazioni; 
 essere pubblico, ovvero di pubblica utilità e rivolto a tutti i cittadini; 
 essere gratuito; 
 facilitare l‟utilizzo delle risorse disponibili e l‟accesso ai servizi; 
 offre appoggio all‟uso dei servizi, accompagnando l‟informazione con 
consulenza, orientamento e smistamento, senza entrare nel merito dei 
bisogni e dei problemi; 
 essere collocato sul territorio in modo capillare; 
 avere un personale proprio, formato appositamente; 
 avere proprie attrezzature; 
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 tenere rapporti costanti con tutti i servizi, specie quelli di base; 
 fungere da osservatorio sociale. 
 
Negli anni Settanta l‟attività di segretariato sociale entra a pieno titolo nelle 
politiche di Welfare. Si inizia a guardare verso un‟ottica territoriale piuttosto 
che di categoria perché questa anticipa il diritto per tutti i cittadini ai servizi, 
superando il vissuto di benevolenza spesso identificabile nella prestazione 
stessa. Si ipotizza la definizione di ambiti territoriali “adeguati” (come dirà il 
D.P.R. 24 luglio 1977, n. 616), in vista dell‟organizzazione di Unità locali dei 
servizi (Trevisan, 1966), con una popolazione di riferimento dai 15.000 ai 
50.000 abitanti a seconda della densità abitativa dei territori sui cui impiantare 
il servizio di segretariato sociale. 
Viene riscoperta in termini politici e culturali la dimensione del “territorio” 
come luogo in cui stabilire relazioni tra le persone e con le istituzioni, come 
ambito per la programmazione degli interventi e diffusione dei servizi.  
La comunità locale diviene il principale destinatario e promulgatore del 
servizio e si prende atto che molti problemi delle persone immigrate nascono 
dalla non integrazione nel territorio in cui queste si trovano a vivere. I servizi 
sociali, completamente impreparati al fenomeno delle migrazioni, si trovano 
in seria difficoltà nel trovare soluzioni concrete ai bisogni di sopravvivenza e 
sussistenza di questa massa di persone, che molto spesso si recavano nelle 
fabbriche del Nord per trovare lavoro e se non vi riuscivano rimanevano 
comunque a vivere in questi territori in condizioni di precarietà facili da 
immaginare.  
Il tema del servizio di segretariato sociale e dell‟informazione sociale, pur 
nato da situazioni concrete e contingenti, si è posto fin dall‟inizio in un‟ampia 
prospettiva dal punto di vista culturale, collocandosi in quella più generale del 
«diritto all‟informazione, tout court, senza aggettivazione alcuna. (…) Essere 
informati, significa avere diritto ad acquisire elementi, dati, notizie onde poter 
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esercitare il proprio diritto di critica, di intervento sui problemi del paese, 
onde poter essere attivi protagonisti della storia del proprio paese » (Fournier, 
1972). 
La forza e l‟importanza del servizio viene colta dalla neonate Regioni che lo 
inseriscono nei piani organizzativi per l‟istituzione dei consorzi socio-sanitari 
e delle unità sanitarie locali, viene sperimentato nei comuni e nei distretti di 
base e anche nelle realtà territoriali, soprattutto del sud, dove era vivo e 
presente l‟impulso propagandistico di enti nazionali come l‟Eiss e di 
associazioni come le Acli.  
Può essere interessante qualche breve cenno su alcune esperienze concrete, 
attivate da vari altri enti pubblici e privati, di  ridefinizione dei servizi sociali 
di base
5
 nella nuova ottica territoriale.  
Dall‟analisi di queste esperienze, pubblicata nell‟ultimo testo della 
Fondazione Zancan sul tema
6
, si evidenzia l‟importanza che veniva attribuita 
alla necessità di conoscere e far conoscere l‟esistente, ma anche di iniziare a 
mettere in evidenza i vuoti, le risposte mancanti, i bisogni che rimanevano 
scoperti. Si ragionava sulla necessità di dare una lettura critica ai servizi, non 
limitandosi a sottolineare i punti di forza ma  cercando di far emergere i punti 
di debolezza. 
In quest‟ottica vennero costruiti una serie ragionata di strumenti che 
permettessero di raggiungere questi obiettivi e in particolare: uno schedario 
cartaceo a schede mobili corredato di indici di rapido accesso,  di elenchi di 
risorse e elenchi di fonti; le schede per la rilevazione delle informazioni 
specifiche per ogni sezione dello schedario nel tentativo di ricondurre a unità, 
catalogando le stesse, ciò che unitario non era; le norme per la compilazione 
                                                             
5
 Rif. Ai servizi sociali come definiti nel D.P.R. 616/‟77. 
6
 Rif. a  Anfossi L., “Informazione e diritti sociali. Il contributo del segretariato sociale come Lea”, 
Fondazione Emanuela Zancan,  Padova 2011. 
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uniforme e corretta dello schedario articolato in settori – sezioni - gruppi di 
servizi – servizi;7 le schede per l‟organizzazione interna del servizio tra cui 
quelle per la rilevazione delle richieste e della tipologia di coloro che 
accedono al servizio; le schede per le diverse verifiche della congruità degli 
orari di ricevimento con le esigenze delle persone, dell‟utilizzazione del 
servizio, della sua conoscenza all‟esterno; le schede per la sintesi trimestrale 
semestrale e annuale delle richieste pervenute da cui evincere i bisogni 
prevalenti e le richieste inevase per mancanza di risorse; gli strumenti per la 
divulgazione delle notizie e per la pubblicizzazione del servizio. 
Queste operazioni seppur molto complesse, data l‟assenza in quei tempi sia  
del supporto dei mezzi informatici, sia della cultura interna ai servizi 
dell‟importanza dell‟informazione, non risultavano sufficienti a rispondere al 
bisogno di informazioni evidenziato. L‟esperienza indicava che occorreva 
tener conto di come e se il cittadino richiedente, ma soprattutto quello più 
povero e privo di strumenti culturali, fosse in grado di utilizzare 
l‟informazione stessa. E così cominciarono a “lavorare” le informazioni 
mettendo in opera la parte più complessa e delicata, su cui ancora oggi 
occorre fermare l‟attenzione, quella della trasformazione del dato raccolto in 
una informazione comprensibile e fruibile per tutti. Avevano, inoltre, già 
ragionato sul fatto che la capacità delle persone di usare l‟informazione è di 
fatto condizionata da molti fattori quali ad esempio il bagaglio culturale, la 
                                                             
7
 I settori individuati sono sette: servizi sociali – assistenza economica – abitazione – istruzione – 
sanità – lavoro e previdenza sociale – servizi di pubblico interesse – struttura religiosa.  Il settore 
servizi sociali  ad esempio comprende le sezioni servizi per la madre e la prima infanzia – servizi 
per l‟infanzia, l‟adolescenza e la gioventù- servizi per i disadattati – servizi per gli anziani – servizi 
per particolari categorie di cittadini – servizi per tutti i cittadini – servizio sociale professionale – 
servizio di assistenza tecnica agli enti. Proseguendo  nell‟esempio la sezione servizi per l‟infanzia, 
l‟adolescenza e la gioventù si suddivide in gruppi di servizi.  servizi parascolastici - servizi 
assistenziali – educativi – ricreativi e infine il gruppo di servizi parascolastici comprende i seguenti 
servizi: doposcuola elementari – doposcuola medie – borse di studio e sussidi scolastici – centri 
ricreativi educativi scolastici – centri di orientamento scolastico e professionale. E così per tutti e 
sette i settori. 
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base iniziale di conoscenze, le risorse di cui una persona dispone ecc.  e si era 
compreso che il servizio doveva potenziare la sua capacità di aiutare le 
persone a comprendere e ad utilizzare le notizie che vengono loro fornite, 
perché “se un servizio deve rispondere ad una specifica esigenza, cessa di 
essere tale qualora, per qualsiasi motivo, non riesca a farlo (Anfossi, 2011)”. 
Per quanto riguarda, invece, le forme di attuazione sperimentate, oltre al 
ricevimento diretto delle persone in ufficio, troviamo: la modalità domiciliare 
che porta l‟informazione al domicilio di chi non può muoversi (ad esempio 
persone anziane e disabili); la forma telefonica, che peraltro seleziona e 
presuppone una buona conoscenza dell‟esistenza del servizio; quella 
epistolare soprattutto come risposta a chi chiede con questa modalità; la 
diffusione di notizie che consiste nella offerta alla comunità di informazioni 
di interesse generale, ritenute tali in base alla conoscenza che il servizio ha 
acquisito della situazione ambientale o in base ad esplicite richieste. 
Quest‟ultima forma, sicuramente più complessa, presuppone la capacità di 
prevedere le esigenze di informazione elaborando costantemente i dati che il 
servizio raccoglie sulle richieste che pervengono e su quelle che non 
pervengono, sul tipo di utenti e sui bisogni. Questo lungo e complicato 
percorso di sperimentazioni ha portato alla conclusione che “l‟informazione 
sulle risorse non poteva che strutturarsi come servizio a sé, essendo 
un‟operazione complessa e richiedendo competenze e professionalità 
specifiche (Anfossi, cit)”. 
La sperimentazione dei distretti, seguita alla legge di riforma sanitaria
8
, 
provoca un cambiamento nell‟impostazione originaria del modello di 
segretariato sociale. Si va prefigurando un servizio di segretariato socio-
sanitario, come funzione o meglio attività di base del distretto, delineandosi 
sempre di più come funzione puramente informativa diversa dalla prestazione 
                                                             
8
 Legge 23 dicembre 1978,  n. 833 sull‟ "Istituzione del servizio sanitario nazionale". 
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comunemente intesa. È in questo contesto che nasce l‟équipe socio-sanitaria 
del distretto che doveva portare avanti tale attività favorendo anche 
l‟integrazione tra il sociale e il sanitario. Nonostante questa forma di 
segretariato integrata avrà vita breve, vuoi per la scarsa disponibilità 
dell‟apparato amministrativo vuoi per le diffidenze e gli steccati tra gli 
operatori sociali e sanitari, e rimarrà rilegato per tutti gli anni „80 all‟interno 
del servizio informativo di base e di zona.  
Il tema del  segretariato come “servizio specifico” di risposta al bisogno di 
informazione sulle risorse sociali, da realizzarsi accanto agli altri definiti „di 
base‟, « può meglio essere introdotto da una chiarificazione di come esso si 
differenzi dall‟operatività informativa delle professioni sociali e in particolare 
da quella dell‟assistente sociale, questione su cui permangono confusioni » 
(Anfossi 1997). Infatti ogni professione che agisce in termini di servizio alle 
persone non può non avere nel suo percorso di aiuto un momento informativo 
in cui trasmette alla persona che sta aiutando le informazioni che le servono 
per usufruire meglio e in modo più mirato del suo intervento professionale. 
Questo è indubbio, ma è altrettanto certo che questa fase del lavoro 
professionale, riconducibile ad una funzione di informazione caratteristica di 
ogni professione e presente in ciascuna di esse, è altro rispetto a un servizio di 
informazione sulle risorse sociali strutturato per rispondere al bisogno di 
informazione  su campi molto ampi. 
Di certo rimane il fatto che vi è sempre stata una presenza storica degli 
assistenti sociali nel servizio/attività/funzione di segretariato sociale. 
L‟interpretazione più comune atta a giustificare questa massiccia presenza è 
data dal fatto che gli assistenti sociali, professionisti posti nel nodo centrale 
delle connessioni tra bisogni/risorse e domande/risposte, siano gli operatori 
privilegiati nella gestione dell‟informazione sulle risorse sociali. Infatti, se si 
sta alle esperienze si vede come gli assistenti sociali hanno sempre svolto 
l‟attività di segretariato, con criteri e modalità certamente diverse dalle figure 
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“addette”, ma diversi anche da quelli di altre professioni sociali presenti nei 
servizi alla persona, che pur erano tenute a dare informazioni con competenza 
e professionalità. 
Non a caso il decreto 23 luglio 1993 che istituiva il diploma universitario in 
servizio sociale, all‟art. 1 recitava: “ … il diploma fornisce competenze 
specifiche volte a prevenire e risolvere situazioni di disagio di singoli, gruppi 
o comunità nell‟ambito del sistema organizzato delle risorse sociali, a 
promuovere e coordinare nuove risorse, anche di volontariato, a svolgere 
compiti di gestione, organizzazione e direzione dei servizi sociali e a 
contribuire ad una diffusione delle strategie di informazione sociale sui servizi 
e sui diritti dell‟utente”. 
Se la funzione principale del servizio è non solo quella di «fornire 
informazioni pertinenti esatte aggiornate e verificate», ma anche quella di 
fornire alle persone in difficoltà l‟aiuto necessario ad usufruire 
dell‟informazione ricevuta, che si concretizza nella fornitura di strumenti 
interpretativi di facile lettura, nell‟accompagnamento presso sedi di difficile 
accesso, nella compilazione di formulari vari ecc. , quale profilo professionale 
se non quello dell‟assistente sociale, data la definizione di cui sopra, risponde 
meglio alle caratteristiche di “addetto” al servizio di segretariato sociale? 
Questo tema sarà argomento di discussione del quarto capitolo di questo 
lavoro. 
Negli anni successivi alla definizione degli standard e in un nuovo contesto di 
assetto dei servizi, successivo al processo di regionalizzazione, all‟istituzione 
del Servizio Sanitario Nazionale e allo sviluppo di politiche locali dei servizi, 
il servizio di segretariato sociale ha visto uno sviluppo debole e disomogeneo, 
spiegato anche dall‟assenza di un supporto normativo, che si avrà solo nel 
2000 con la Legge 328.  
 21 
 
A ben vedere negli anni Novanta si è assistito all‟emanazione di una serie di 
frammentati provvedimenti normativi che man mano sancivano il diritto del 
cittadino ad accedere all‟informazione, si pensi all‟istituzione di strutture 
apposite per l‟informazioni come gli URP (Uffici Relazione con il Pubblico), 
all‟obbligatorietà in capo alle Pubbliche Amministrazioni di svolgere funzioni 
informative, alla nascita delle Carte dei Servizi, all‟armonizzazione degli orari 
degli uffici con le esigenze dell‟utenza. Ma la realizzazione di un servizio di 
segretariato, resa possibile dalle nuove condizioni appena citate, rimane di 
fatto affidata alle scelte, alla lungimiranza e alla specifica volontà di operatori 
e soprattutto di amministratori locali. 
Si è dovuto attendere il 2000 per vedere questi frammenti uniti in maniera 
organica in una legge che finalmente sancisce l‟obbligatorietà di un servizio 
d‟informazione da istituire in ogni “ambito” territoriale. La legge 328 
all‟art.22 co. 4, istituisce il segretariato sociale come LEA, cioè come un 
livello essenziale di assistenza da garantire a tutte le persone afferenti ad un 
territorio. Tale comma specifica infatti che le leggi regionali debbano 
prevedere per ogni ambito territoriale l‟erogazione delle seguenti prestazioni: 
“ a) servizio sociale professionale e segretariato sociale per informazione e 
consulenza al singolo e ai nuclei familiari; b) servizio di pronto intervento 
sociale per le situazioni di emergenza personali e familiari; c) assistenza 
domiciliare; d) strutture residenziali e semiresidenziali per soggetti con 
fragilità sociali; e) centri di accoglienza residenziali o diurni a carattere 
comunitario”. 
Data questa definizione normativa non dovrebbero più esserci ragioni per non 
fornire questa garanzia ai cittadini.  
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3. IL SEGRETARIATO SOCIALE COME LIVELLO ESSENZIALE DI 
ASSISTENZA 
 
Come accennato nel precedente capitolo, il segretariato sociale, sperimentato 
inizialmente nell‟ambito del servizio sociale professionale per coprire l‟area 
del bisogno di informazione sulle risorse sociali, ha trovato conferma nella 
legge 328/2000 (art.22, comma 4, lett. a) che lo colloca tra le prestazioni di 
livello essenziale che ogni territorio deve garantire. Le “funzioni di 
informazione e consulenza al singolo e alle famiglia” vengono finalmente 
riconosciute come indispensabili/essenziali affinché le persone non 
esauriscano le loro energie nel procedere per tentativi ed errori nella ricerca di 
risposte adeguate ai loro bisogni. 
3.1 Che cosa si intende per livello essenziale di assistenza? 
La definizione data dal Dizionario di Servizio Sociale alla voce Leps “Livelli 
essenziali delle prestazioni sociali” ci dice che “per livelli essenziali si deve 
intendere un insieme di erogazioni di beni e/o servizi appropriati ed esigibili, 
dimensionati per rispondere a bisogni predefiniti, (Lippi A., ‟05) “offerti a chi 
ne ha bisogno”, (Ranci E., ‟08) in forma essenziale e non minima cioè 
appropriata e data tramite una organizzazione efficace”.   
Nella legge 328/2000 "Legge quadro per la realizzazione del sistema integrato 
dei servizi sociali" si attribuisce la definizione dei livelli essenziali delle 
prestazioni sociali al livello centrale dello Stato, in quanto rispondenti a diritti 
civili e sociali da garantire uniformemente sull‟intero territorio italiano.  
Il comma 2 dell‟art. 22 indica come responsabilità statali da rendere operative 
con adeguati mezzi, servizi e prestazioni gli interventi mirati alla inclusione 
sociale (con riferimento alle fasce più deboli: minori, portatori di handicap, 
persone non-autosufficienti o in condizioni di dipendenza o di povertà) e 
prefigura altri interventi (sempre da prevedere come esigibili) di sostegno alla 
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vita autonoma, possibilmente vissuta nel proprio nucleo familiare, attuando 
anche la valorizzazione e il supporto di chi si fa carico di gravi impegni 
assistenziali. Nella norma vengono sottolineati i valori della sussidiarietà 
verticale ed orizzontale, come pure il diritto alla informazione
9
 per superare le 
disuguaglianze di accesso ai servizi e per garantire la capacità di scelta fra le 
opzioni offerte nel pluralismo dei servizi, anche con il supporto di voucher e/o 
assegni di cura. La mancata definizione dei contenuti di cui al comma 2 ha 
allontanato la possibilità di arrivare a livelli di prestazioni sociali definiti ed 
esigibili, lasciando il posto a livelli di prestazioni sociali “attuabili” in un 
contesto di crisi economica nazionale e di crisi politica sui servizi alla 
persona.  Ed è così che ad oggi, mentre nel settore sanitario e scolastico
10
  si 
può parlare di livelli essenziali ed uniformi definiti su scala nazionale, nel 
settore sociale si ha difficoltà anche a trovare un linguaggio univoco per la 
loro definizione. Per portare un esempio basta pensare ai molti studi sulle 
garanzie di diritti sociali e civili che accanto alla parola diritti affiancano la 
specifica: di cittadinanza, della famiglia, dei servizi, degli interventi, delle 
prestazioni sociali (Lec, Lef, Les, Lei, Leps, ecc.). Come ulteriore 
arricchimento terminologico, nel settore sociale si usa l‟acronimo Liveas per 
indicare i livelli essenziali di assistenza sociale. Per darsi una terminologia 
comune è opportuno fare riferimento alla dizione che si ritrova nella legge 
                                                             
9
  L.328/00 art. 18 co. 3 “Il piano nazionale indica: (…) d) gli indirizzi per la diffusione dei servizi 
di informazione al cittadino e alle famiglie”. 
 
10
 Nella previdenza, sanità e scuola, quanto si può esigere in termini di prestazioni e servizi, è 
garantito da norme. Per i livelli sociosanitari è definita la attribuzione di responsabilità quanto 
meno nelle ripartizioni di spesa fra aziende USL e comuni (D.P.C.M. 29/11/2001). Nel settore 
sociale analoga tutela è assicurata, dal livello centrale, con il diritto esigibile a prestazioni 
monetarie (Da Roit B., 2008), come assegni, pensioni, rendite sociali, indennità di 
accompagnamento; mentre la maggior parte dei servizi e delle prestazioni assistenziali, di 
competenza comunale, viene resa disponibile con modalità discrezionali, differenziate nel tempo e 
fra le varie regioni  ed ambiti comuni con disparità macroscopiche di risorse e di condizioni 
organizzative.  
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328, che parla di livelli essenziali di prestazioni sociali (Leps), o parlare di 
Lea sociali per dare una visione complessiva e non settoriale e comunque 
costituzionale dei “diritti sociali e civili” di cui interessa parlare. 
Al comma 4 dell‟art. 22, la legge impegna le regioni e il territorio decentrato a 
definire e garantire le risposte coerentemente con il comma 2 e a prevedere, 
comunque, l‟erogazione di 5 macrolivelli di prestazioni: servizio sociale 
professionale e segretariato sociale, per informazione e consulenza ai singoli 
ed alle famiglie, pronto intervento sociale, per le situazioni di emergenza 
personali e familiari, assistenza domiciliare, strutture semiresidenziali e 
residenziali, centri di accoglienza residenziali e diurni e centri a carattere 
comunitario. Ai bisogni di cui ai commi 2 e 4 i sistemi sanitario, 
sociosanitario e assistenziale sono impegnati a far fronte in maniera 
coordinata e uniforme, grazie alla funzione applicativa attribuita alle regioni e 
alle funzioni progettuali ed operative di competenza dei comuni.  
Il servizio di segretariato sociale è quindi configurato come livello essenziale 
esigibile dai cittadini. A ben vedere tale servizio è il primo livello essenziale 
di assistenza da garantire nel territorio, poiché costituisce la condizione 
primaria e indispensabile per assicurare a tutti un accesso che non sia 
ostacolato da carenze e barriere informative, culturali, fisiche, principale 
causa di disuguaglianze e di svantaggi che penalizzano soprattutto le persone 
più deboli. In questi termini il segretariato sociale integra la finalità 
“costituzionale” di porre le condizioni per una effettiva eguaglianza di 
trattamento, poiché non si limita a garantire informazioni esaurienti, chiare, 
precise, aggiornate, ma persegue obiettivi di equità nell‟accesso alle 
informazioni, nel senso di dare a tutti pari possibilità di accesso, attivando 
strategie di superamento degli svantaggi personali e ambientali che possono 
ostacolare la conoscenza e l‟accesso alle risposte. 
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Come abbiamo detto, il segretariato sociale ha ragione di esistere per 
informare sui servizi esistenti, sulle modalità per accedervi e sulle eventuali 
carenze, ma richiede di essere collocato dentro un sistema di servizi che sia il 
più definito possibile nei diritti e nelle forme di accessibilità. Si 
configurerebbe altrimenti come paradosso garantire l‟informazione a servizi 
incompleti, lacunosi o temporaneamente inaccessibili per carenze 
organizzative o di fondi. Il passato era ricco di esperienze in cui i servizi 
sociali erano costretti a passare buona parte del loro tempo a convincere e 
consolare la persona da assistere sulla mancanza di soluzioni al suo problema, 
e, nella realtà attuale dei servizi, sembra riproporsi lo stesso problema. 
Il riconoscimento di livelli essenziali di assistenza sociale richiede i medesimi 
requisiti già definiti nel settore sanitario, dell‟istruzione ecc., requisiti che 
possono essere sintetizzati nell‟universalità di accesso, nella eguaglianza, 
nell‟accessibilità a servizi uniformemente distribuiti, nella condivisione del 
rischio finanziario, nella garanzia di contenuti essenziali qualitativi, di 
efficienza e di efficacia al loro interno. Per una migliore comprensione 
possiamo elencare e descrivere questi criteri che consentono la definizione di 
livelli essenziali, ovvero: 
• il criterio di universalità: indica che l‟accesso ai servizi non è subordinato 
alla verifica della disponibilità finanziaria, ma è consequenziale alla 
valutazione professionale del bisogno di interventi sanitari, sociali e integrati. 
La compatibilità economica è valutata all‟atto della definizione del livello e 
non può condizionare lo svolgimento dei servizi; 
• il criterio dell’uguaglianza di accessibilità a servizi uniformemente 
distribuiti: comporta l‟eliminazione delle discriminazioni geografiche, con la 
equa programmazione e organizzazione territoriale dei servizi; 
• la condivisione del rischio finanziario: il sistema di finanziamento deve 
essere rapportato alla capacità contributiva della persona che riceve il servizio 
ed è indipendente dal rischio di malattia e dalla quantità di servizi ricevuti; in 
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questo senso dobbiamo pensare a Leps finanziati dal sistema fiscale pubblico 
ed eventualmente dalle compartecipazioni alla spesa, se consentite, previste e 
regolamentate. 
 
La legge 328/2000 ha dato una svolta importante ai servizi sociali che fino ad 
allora erano privi di una regolamentazione organica e moderna. Le 
frammentate disposizioni precedenti erano ancora  legate alla legge Crispi del 
1890, che aveva trasformato tutte le Opere Pie in Istituzioni pubbliche di 
assistenza e beneficenza (IPAB), le quali soltanto di recente
11
 si sono avviate 
alla trasformazione in aziende pubbliche di servizi o in associazioni o 
fondazioni di diritto privato. 
Superando il concetto di beneficenza e della necessità di difendere la società 
dai “poveri”, la legge 328/2000 definisce una cornice all‟interno della quale le 
Regioni, anche in virtù della modifica del Titolo V della Costituzione, trovano 
i paletti entro cui muoversi per definire le leggi applicative. Quindi più che di 
legge quadro, così come dice il suo titolo, dovremmo parlare di legge 
“cornice” che definisce valori e principi, obiettivi e diritti con i quali e verso i 
quali muoversi e tendere (Fabbri, Lippi, cit). 
 
3.2 Effetti della Riforma Costituzionale n.3 del 2001 sulla Legge 
“Cornice” 
 
L‟ art.1, co. 7, della legge 328/2000 precisa che: “Le disposizioni della 
presente legge costituiscono i principi fondamentali ai sensi dell’articol0 117 
della Costituzione”, puntualizzando così la natura di legge quadro del testo 
                                                             
11
 Si veda il D.lgs. 207/2001 sul “Riordino del sistema delle istituzioni pubbliche di assistenza e 
beneficenza, a norma dell‟art. 10 della legge 8 novembre 2000, n.328”, che abroga definitivamente 
l‟intera disciplina in materia di Ipab contenuta nella legge Crispi. 
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normativo in questione che prima della revisione del Titolo V, imponeva 
l‟osservanza di tutti i suoi principi  a tutte le regioni ordinarie. 
Nel 2001, soltanto un anno dopo l‟emanazione della legge quadro 
sull‟assistenza, viene emanata la Riforma del Titolo V della Costituzione, che 
accentua il ruolo delle autonomie locali sotto diversi profili e riconosce 
espressamente che la Repubblica è “costituita”, e non più solo ripartita, da 
Comuni, dalle Province, dalle Città metropolitane, dalle Regioni e dallo Stato 
che viene posto «inter pares con gli enti territoriali costitutivi della 
Repubblica, […] mentre viene […] collocato emblematicamente al primo 
posto dell‟elenco la realtà più piccola, il Comune» (Giordano, 2002, p. 10).  
Per quanto riguarda le ripercussioni della modifica costituzionale sulla legge 
328/2000, occorre tenere presenti due aspetti fondamentali: da un lato la 
competenza esclusiva che rimane allo Stato per la definizione dei livelli 
essenziali, di cui al comma 2 dell‟art. 22, e che devono essere garantiti 
uniformemente su tutto il territorio nazionale, e dall‟altro il fatto che nel 
campo specifico dell‟assistenza sociale la competenza legislativa viene a 
competere esclusivamente alle Regioni.  
Risulta chiara l‟attribuzione della competenza legislativa statale su materie 
vicine al sociale, come l‟immigrazione, e ovviamente, la «determinazione dei 
livelli essenziali delle prestazioni concernenti i diritti civili e sociali che 
devono essere garantiti su tutto il territorio nazionale» (ibid.), mentre 
indubbiamente anche tutti gli altri compiti esclusivi, elencati all‟art. 117 della 
legge costituzionale 18 ottobre 2001, n. 3, Modifiche al Titolo v della Parte 
seconda della Costituzione, sono, in misura più o meno incidente, legati agli 
aspetti amministrativi e gestionali dei servizi alla persona in senso ampio (ad 
es. la previdenza sociale, le norme sulla istruzione, la formazione ecc.). 
Nella determinazione delle competenze legislative in materie concorrenti, alle 
Regioni è attribuita la potestà legislativa, applicativa e coerente con i principi 
fondamentali riservati alla legislazione dello Stato. Anche ogni altra materia 
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non espressamente assegnata alla legislazione statale è di competenza 
regionale. La configurazione delle competenze regionali, come delineata dalla 
Carta costituzionale, rende la Regione l‟ente con i compiti “più estesi” in 
termini di tipologie di funzioni e di ambiti di intervento. Essa è infatti 
chiamata a legiferare nelle materie di competenza concorrente e residuale, 
può assumere funzioni amministrative, nel rispetto del principio di 
sussidiarietà, proporzionalità e ragionevolezza, ha funzioni di tutela e 
garanzia del corretto svolgimento delle funzioni attribuite agli enti sub 
regionali, fino all‟esercizio di poteri sostitutivi (Innocenti, 2006). 
La modifica del Titolo V della Costituzione riconosce e quindi consente 
anche una maggiore autonomia finanziaria delle Regioni e degli Enti locali 
legata al raggiungimento del federalismo fiscale, che permette di sostenere i 
costi necessari e di rendere esigibili i diritti sociali e civili che la Costituzione 
stessa garantisce a tutti i cittadini. Le competenze, e in certa misura anche le 
risorse, sono chiaramente attribuite alle responsabilità regionali.  
Nel campo dei servizi sociali tutto questo ha prodotto macroscopiche 
differenziazioni tra le varie regioni e tra i vari comuni, che dovranno essere 
superate, per poter permettere il confronto dei livelli degli interventi e delle 
prestazioni, nonché ingiustificati ritardi nell‟emanazione stessa delle leggi di 
riordino e dei conseguenti piani sociali regionali, per l‟applicazione della 
legge quadro. 
Come è noto, nelle varie regioni d‟Italia, l‟impegno economico per i servizi 
sociali, risente di vistose differenze e lo stesso avviene fra i vari comuni di 
una stessa regione (Fondazione Zancan, 2005, Caritas- Zancan 2009) . 
Quest‟aspetto di certo aumenta la difficoltà di definire prestazioni ed 
interventi ritenuti essenziali, applicabili uniformemente, sostenibili 
finanziariamente, esigibili e tutelati. 
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Possiamo affermare che il percorso di attuazione dei livelli essenziali 
delineato dalla legge quadro è stato “forzosamente” interrotto dalla 
sopravvenuta Riforma del Titolo V della Costituzione, che come si è detto, se 
da un lato ha costituzionalizzato i livelli essenziali come competenza 
legislativa statale (art.117, comma 2, lett. m), dall‟altra ha demandato alle 
regioni la competenza legislativa esclusiva in numerosi ambiti, tra cui quello 
dei servizi alla persona (Balboni et al., 2007, Vivaldi E., 2008). Se l‟art.22 
della legge quadro, dunque, resta l‟unico riferimento legislativo in materia di 
livelli essenziali di assistenza sociale, il sistema di attuazione dei livelli 
previsto da questa normativa non integra i requisiti costituzionalmente 
necessari per adempiere alla competenza legislativa nazionale prevista 
dall‟art.117 Cost.  
In particolare è necessario un intervento statale di dettaglio dei contenuti e 
delle caratteristiche delle misure incluse nei livelli essenziali di assistenza, 
paragonabile a quello realizzato per la definizione dei livelli essenziali 
sanitari. Un elemento imprescindibile di processo riguarda il coinvolgimento 
delle regioni nel percorso di definizione, motivato dalla compressione che 
l‟esercizio della competenza statale in materia determina sull‟autonomia 
regionale in ambito assistenziale. In tal senso si esprime ormai in modo 
consolidato la giurisprudenza costituzionale che ha progressivamente 
contribuito a delineare contenuti e metodi di attuazione della competenza 
“trasversale” sui livelli essenziali (tra tutte, C.Cost. sentenza n.282 del 2002; 
sentenza n.88 del 2003 e, di recente, sentenza n. 271 del 2008). 
Un concreto ostacolo alla garanzia dei livelli essenziali si rintraccia 
nell‟attuale spesa per i servizi sociali, che risulta inadeguata rispetto domanda.  
Il rispetto dei livelli essenziali indicati dalla legge richiederebbe un forte 
impegno finanziario dei Comuni e delle Regioni, e dipenderà molto 
dall‟adozione su tutto il territorio nazionale di uguali criteri di ammissione ai 
servizi che verifichino l‟esistenza di situazioni di indigenza o non 
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autosufficienza. “Il problema di connettere politiche locali e politiche 
nazionali è strutturale nel nostro sistema istituzionale” ( Ferrario P., 2003). 
Il percorso di definizione dei livelli essenziali di assistenza sociale ha visto 
come ultimo atto “ufficiale” la presentazione alle regioni di un documento di 
lavoro, reso pubblico nell‟aprile del 2004, in cui veniva proposta una traccia 
di lavoro per giungere ad una definizione condivisa dei livelli, incentrata sul 
concetto di esigibilità sostenibile ovvero sulla distinzione tra prestazioni 
immediatamente esigibili e prestazioni ulteriori, che in alternativa o in 
aggiunta, “possono entrare nella programmazione dei servizi per divenire 
esigibili secondo una certa sequenza temporale, a seconda anche delle risorse 
che saranno rese disponibili”. In base a tale documento, “tutte quelle 
prestazioni che garantiscono ai cittadini il diritto ad essere correttamente 
informati sui loro diritti sono da inserirsi tra i livelli essenziali 
immediatamente esigibili, così come tutte quelle prestazioni relative al pronto 
intervento”. Gli interventi che sono fatti rientrare in questa area di “esigibilità 
immediata” coincidono con le prestazioni per l‟accesso riportate nella tabella 
n. 1, di seguito riportata, allegata al documento proposto dal ministero del 
Welfare del 2004. Dal testo è evidente come le funzioni di informazione e 
orientamento siano attribuite alla c.d. Porta Sociale, mentre il segretariato 
sociale è assimilato al servizio sociale professionale, con funzioni di presa in 
carico. Rispetto al modello delineato dalla legge quadro e dal piano nazionale 
2001-2003 il segretariato sociale perde quindi la propria configurazione di 
servizio di informazione e consulenza, per assumere piuttosto la funzione di 
sede di accesso ai servizi, in contraddizione con il percorso di definizione 
organizzativa e professionale promosso in sede scientifica e fatto proprio dalla 
legge quadro e in sovrapposizione al servizio sociale professionale. 
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Tab. 1 
 Prestazione Azioni 
   
A
c
c
e
ss
o
 
Porta sociale Informazione e orientamento 
Segretariato 
sociale/ 
servizio sociale 
professionale 
Lettura del bisogno, definizione del 
problema e accompagnamento 
nell‟attivazione dei successivi percorsi di 
assistenza 
Rapporto con le istituzioni formative e 
occupazionali 
Definizione del progetto individuale di 
assistenza 
 
 
Questa ricerca sulla Porta Sociale ci dice che non sembrano del tutto risolti i 
nessi tra competenze del segretariato sociale, connessioni con URP e attività 
di programmazione del servizio sociale professionale, ma ciò nasce dalla 
mancata consapevolezza che il segretariato sociale è un‟emanazione del 
servizio sociale professionale, di quel segretariato sociale “in cui la relazione 
con il cittadino, la valutazione della domanda e del bisogno, il processo di 
consapevolezza, il sostegno psico-sociale, la risposta semplice e/o 
l‟accompagnamento (fisico, psichico, progettuale) alla prestazione e/o al 
servizio costituiscono funzioni e contenuti professionali sostanziali, che 
vanno ben oltre la semplice informazione e invio e costituiscono il 
presupposto per incidere fortemente sulla complessiva risoluzione del 
 32 
 
problema della persona”. Ciò che noi sbrigativamente chiamiamo “Accesso” 
“è l‟esito finale di un complesso processo di natura relazionale che ha 
profonde implicazioni di natura organizzativa, culturale, psicologica” (Ranci 
C., 2006 ). 
La porta unitaria d‟accesso, intesa come declinazione organizzativa in cui è 
inserito il segretariato sociale, costituisce un punto di forza del sistema in cui 
si gioca il diritto di cittadinanza, si traccia la risposta alla domanda, la 
capacità di soddisfare un bisogno ed è un punto strategico in cui agganciare e 
accogliere la persona in difficoltà con le loro ansie, paure e disorientamento e 
in cui si determinano i processi d‟inclusione di persone e domande (Innocenti 
E., 2011). 
Come è noto, la proposta contenuta nel documento non ha avuto seguito negli 
anni successivi, caratterizzati da uno stallo istituzionale e tecnico del dibattito 
nazionale sui livelli essenziali. Emblematico del sostanziale “abbandono” del 
tema da parte del governo nazionale è la totale assenza di riferimenti al 
segretariato sociale negli ultimi rapporti di monitoraggio promossi a livello 
nazionale sui servizi sociali territoriali, finalizzati ad impostare la strategia 
nazionale di definizione e monitoraggio dei livelli essenziali delle prestazioni 
sociali (Ministero della solidarietà sociale, 2005 e 2006). Il tema dei livelli 
essenziali di assistenza sociale e nello specifico del segretariato sociale non è 
oggetto neppure del Libro Bianco sul futuro del modello sociale licenziato dal 
Ministero del lavoro, della salute e delle politiche sociali nel maggio 2009. 
 
3.3 Dibattito attuale sulla definizione dei Leps 
Il dibattito attuale sulla definizione dei Leps ci regala varie proposte e 
indicazioni su cui ragionare. 
Un criterio per la definizione dei Leps può essere quello di garantirli in una 
fascia uniforme, al di sotto della quale non sia consentito scendere, ma con la 
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possibilità di applicare miglioramenti legati alle condizioni locali. Tuttavia 
sono in via di sperimentazione altre ipotesi per identificare livelli essenziali 
praticabili ed esigibili: può essere proposta una cifra di spesa minima comune 
sostenibile per tutti i comuni della regione (Vivaldi E., Gori C., 2008), 
all‟interno della quale garantire una fascia di prestazioni uniformi. Oppure si 
può ipotizzare la definizione di livelli essenziali praticabili, come il servizio 
sociale professionale ed il pronto intervento sociale (Colombini L., ‟09), o 
come il segretariato sociale o l‟assistenza domiciliare. E‟ irrinunciabile, 
ragionare sul processo, come garante dell‟ efficacia dei livelli, della loro 
qualità e dell‟accesso ai servizi (Vecchiato T., 2009). Il processo di aiuto può 
comportare un costo superiore a quello della prestazione perché può 
prevedere un iter vasto, ma è il contenuto qualificante che consente di 
superare la logica della monetizzazione (Vecchiato T., cit). Quindi nel 
processo di aiuto il livello essenziale da tutelare prioritariamente diventa il 
servizio sociale professionale (Gori C., 2009), chiamato anche a vigilare sui 
piani individualizzati di assistenza, attraverso un serio accompagnamento, 
preceduto e sostenuto dal segretariato sociale, quale livello preliminare 
all‟accesso per tutti i livelli (Fabbri V., Lippi A., 2007). Da sottolineare 
ulteriormente l‟urgenza di realizzare infrastrutture organizzative e gestionali 
per governare l‟accesso ai processi per un uso efficace delle risorse, anche 
professionali, in funzione delle risposte (Vecchiato T., cit). 
Il livelli essenziali delle prestazioni sociali costituiscono un‟opportunità di 
riequilibrio (Ranci C., Stame N., 2008) e possono essere considerati la chiave 
di volta per la applicazione della legge n. 42/‟09 sul federalismo fiscale che 
lega i costi standardizzati dei servizi con la raccolta fiscale. Quindi la sfida 
per il legislatore e per i ricercatori è, oggi, quella di definire gli standard di 
processo, di prestazioni, servizi e infrastrutture per avere un uso corretto del 
fondo perequativo previsto a sostegno delle regioni meno capaci di entrate 
fiscali (Vecchiato T., 2010). 
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Il servizio sociale professionale, è titolare di responsabilità nel percorso di 
individuazione dei livelli essenziali, dunque anche del segretariato sociale, 
che come già ribadito, è il primo livello essenziale di assistenza da garantire 
nel territorio, poiché costituisce la condizione primaria per l‟accesso ai servizi 
e rappresenta il gradino preliminare per la fruizione degli altri livelli 
essenziali.  
Il piano sociale di zona
12
 è lo strumento principale che il servizio sociale ha 
per esercitare queste responsabilità, nella logica della concertazione e della 
partecipazione comunitaria nelle varie fasi dalla progettazione alla 
valutazione partecipata. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                             
12
  Sempre più si tende ad integrare il piano sociale con quello sanitario (si veda il Piano Integrato 
di Salute della Toscana, o il Piano Locale Unitario dei Servizi alla Persona della Sardegna), fino ad 
ipotizzare un Piano unitario (v. G. Pilati, -a cura di-, 2008 ,“Programmazione unitaria delle 
politiche per la salute”, Edizioni E. Zancan, Padova e G. Pilati, - a cura di-, 2010 ,“Verso il piano 
unitario per lo sviluppo sociale dell‟Alta Val di Cecina, Ed. Zancan, Padova ) 
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4. SEGRETARIATO SOCIALE E SERVIZIO SOCIALE 
PROFESSIONALE 
 
4.1 Premessa  
Come si è visto nel precedente capitolo, la legge 328/2000 inserisce il 
segretariato sociale e il servizio sociale professionale tra le prestazioni di 
livello essenziale che ogni ambito distrettuale deve garantire. Se si guarda al 
segretariato in relazione al sistema dei Lea, anche se ancora non definito e 
soggetto a normative non chiare, emerge che il comma 4 della legge quadro 
identifica nel profilo professionale dell‟assistente sociale un requisito 
essenziale del Lea „segretariato sociale‟. Questa affermazione introduce al 
tema di quale debba essere l‟operatore di questo servizio che, per alcuni, è 
senza alcun dubbio l‟assistente sociale, mentre per altri, operatori tecnici e 
amministrativi ben formati nelle aree conoscitiva, relazionale, organizzativa 
ed etica, per altri ancora gli operatori dei patronati (Anfossi L., 2012). Su 
questo argomento ci soffermeremo nei paragrafi successivi di questo capitolo. 
Il Piano Sociale 2001-2003 definisce il segretariato come porta unitaria 
d‟accesso, non solo al sistema di offerta pubblica, solidaristica e di auto-aiuto 
presente nel welfare locale, ma anche a quella privata, con il compito di 
fornire informazioni sui  soggetti che erogano servizi a pagamento, sulle 
tariffe praticate e sulle caratteristiche dei servizi erogati. L‟allargamento di 
queste risposte, come si vedrà in seguito, richiede una riconfigurazione del 
servizio di segretariato sociale. È necessario porre una particolare attenzione a 
questo servizio in quanto costituisce la chiave per l‟accesso al sistema 
integrato di interventi e servizi sociali. Rendere accessibile alla cittadinanza 
l‟informazione sociale ha indubbiamente una valenza particolare in quanto, 
così facendo, si promuove in termini sostanziali la partecipazione dei cittadini 
alla vita sociale e democratica. Molti diritti sociali sono disattesi perché gli 
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eventuali fruitori ne ignorano addirittura l‟esistenza, ma molti diritti 
rimangono disattesi anche perché i potenziali beneficiari si arrestano di fronte 
alle complessità burocratiche e procedurali che incontrano per accedervi. Vari 
bisogni che possono essere affrontati efficientemente dal sistema integrato dei 
servizi sociali, rimangono inevasi per mancanza di orientamento idoneo a 
facilitare la conoscenza delle risposte di cui la persona e la famiglia 
necessitano. Come si colloca il servizio sociale professionale in questo 
sistema articolato e complesso? In che rapporto stanno questi due livelli 
essenziali di assistenza che la legge quadro inserisce in un unico punto
13
? Il 
principale obiettivo di questo capitolo è quello di comprendere la funzione 
attribuita all‟assistente sociale ed al suo servizio di appartenenza, nel lavoro di 
segretariato, ritenendo che vi siano una competenza operativa ed 
organizzativa in grado di rendere sostenibile, in tempi e con impegni 
ragionevoli, questo servizio. Prima di passare ad analizzare il rapporto tra 
servizio sociale professionale e segretariato sociale ritengo necessario 
soffermarmi sulle funzioni che, secondo la normativa vigente, la comunità 
scientifica e la letteratura in materia, il segretariato è tenuto a svolgere. 
 
4.2. Quali funzioni per il servizio di segretariato sociale?   
Negli storici documenti dell‟EISS, più volte citati, dopo le sperimentazioni 
fatte (Muscatello, 1970), al segretariato sociale venivano attribuite le seguenti 
funzioni: 
                                                             
13
 Art. 22 comma 4 legge 328/2000: “In relazione a quanto indicato al comma 2, le leggi regionali, 
secondo i modelli organizzativi adottati, prevedono per ogni ambito territoriale di cui all‟articolo 8, 
comma 3, lettera a), tenendo conto anche delle diverse esigenze delle aree urbane e rurali, 
comunque l‟erogazione delle seguenti prestazioni:  
a) servizio sociale professionale e segretariato sociale per informazione e consulenza al singolo e ai 
nuclei familiari;…”   
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• informazione, consulenza, smistamento, in ordine ai servizi e alle 
prestazioni sociali di fatto disponibili rispetto alle esigenze manifestate dei 
cittadini; 
• segnalazione e trasmissione, con ruolo attivo nel contatto fra cittadino e 
servizio richiesto; 
• aiuto e sostegno personale per rassicurare il cittadino e per facilitare 
l‟espletamento delle prassi necessarie per ottenere le prestazioni; 
• informazione sui motivi che determinano le carenze in atto; 
• informazione sulle norme e formalità che prevedono e regolano la 
realizzazione dei servizi; 
• informazioni alle istituzioni formali e ai soggetti sociali informali impegnati 
nella comunità locale; 
• informazioni sulle situazioni “globali” della città o della zona; 
• conoscenza aggiornata e globale sulla situazione in fatto di servizi e 
contributo alla programmazione di essi; 
• previsione dell‟esigenza di adeguare l‟informazione stessa al bisogno 
rilevato. 
Dunque, il segretariato si riconosce in primis nel dare risposta a domande sui 
servizi, sulle risorse, sui programmi, sulle leggi, sui requisiti per l‟accesso, 
inoltre nell‟offrire consulenza sulle giuste modalità con le quali si può mettere 
in pratica l‟informazione stessa.  
Secondo la letteratura in materia, oggi è possibile confermare quasi tutte le 
funzioni elencate, sottolineando però alcune specificità che investono gli enti 
erogatori rispetto alla programmazione dei servizi, come la funzione di 
documentazione e di monitoraggio della domanda e delle risorse.  
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Secondo il Piano sociale nazionale il segretariato deve essere organizzato 
come porta unitaria di accesso ai servizi sociosanitari presenti nel distretto, 
tramite accordi operativi con l‟usl.  
La porta risponde all‟esigenza primaria del cittadino di avere informazioni 
complete in merito ai diritti, alle prestazioni, alle modalità di accesso ai 
servizi e di conoscere le risorse sociali disponibili nel territorio in cui vive, 
che possono risultare utili per affrontare esigenze personali e familiari nelle 
diverse fasi della vita e deve essere accogliente nei confronti della più ampia 
tipologia di esigenze e tecnicamente capace di assolvere le funzioni indicate, 
riducendo accessi impropri e impedendo, prosegue il Piano sociale, che «le 
persone esauriscano le loro energie nel procedere, per tentativi ed errori nella 
ricerca di risposte adeguate ai loro bisogni. In particolare, l‟attività di 
segretariato, pertanto viene indicata come finalizzata a garantire unitarietà di 
accesso, capacità di ascolto, funzione di orientamento, funzione di filtro, 
funzione di osservatorio e monitoraggio dei bisogni e delle risorse, funzione 
di trasparenza e fiducia nei rapporti fra cittadino e servizi, soprattutto nella 
gestione dei tempi di attesa nell‟accesso ai servizi.  
Le funzioni rilevate nelle indicazioni del Piano sociale 2001-2003 orientano 
alla qualità del segretariato che è visto come un impegno rilevante e che per 
questo richiede una specifica formazione professionale per gli operatori 
addetti.  
La funzione di informazione è di per sé un servizio sociale essenziale, 
propedeutico agli altri servizi. Informare ed orientare, è dunque, il compito 
fondamentale del segretariato sociale: informare ed orientare gli utenti del 
sistema integrato di interventi e servizi sociali al fine di evitare che i 
medesimi esauriscano le loro energie nel procedere, per tentativi ed errori, 
nella ricerca di risposte adeguate ai loro bisogni. 
Da quanto detto finora, si evince che le funzioni del Segretariato Sociale 
possono essere riassumibili in tre dimensioni: 
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− Informare 
L‟informazione spazia su tutta la gamma di interventi e servizi assicurati dal 
sistema locale dei servizi sociali a rete, sulle prestazioni e servizi previsti 
dalla normativa regionale e nazionale. Agli operatori verrà chiesto di 
decodificare la domanda, in modo da inquadrare e offrire la giusta risposta. 
Informare significa anche promuovere la partecipazione alla comunità locale, 
concorrendo a mettere in atto iniziative informative mirate sui diritti previsti 
dalla normativa locale, regionale o nazionale e sulle opportunità offerte dalla 
rete locale dei servizi che rischiano spesso di rimanere sconosciute alla 
maggioranza della popolazione. 
− Fornire consulenza e aiuto   
Nel campo dei servizi sociali alcune persone richiedono informazioni per 
conoscere alternative ed opportunità che permettono loro di effettuare la 
scelta più idonea. Altre persone, in quanto gravate da carenze fisiche, 
psichiche e culturali, non sono in grado di utilizzare autonomamente e 
correttamente l‟informazione acquisita.  
Al personale incaricato della gestione del segretariato sociale può essere, 
quindi, richiesto di trasmettere direttamente alla struttura competente la 
richiesta proveniente dal cittadino, assumendo un ruolo attivo nel contatto tra 
il cittadino e servizio richiesto.  
− Monitorare la situazione a livello di zona  
La molteplicità di tipologia di utenti e il numero di contatti e dei collegamenti 
con altri uffici danno possibilità all‟operatore di segretariato sociale di 
verificare continuamente la validità e la congruità al bisogno manifestato dalle 
risorse disponibilità a livello di zona. 
Il monitoraggio sarà tanto più efficace quanto più effettuato in raccordo con 
altri servizi territoriali, in primo luogo con il sistema informativo dei servizi 
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sociali che Regioni, Province e Comuni istituiscono “per assicurare una 
compiuta conoscenza dei bisogni sociali e poter disporre tempestivamente di 
dati e di informazioni necessari alla programmazione, alla gestione e alla 
valutazione delle politiche sociali. Il segretariato sociale svolge quindi un 
efficace lavoro di rete, stimola la circolarità dei flussi informativi, 
contribuendo a creare serbatoi di alimentazione di banca-dati a vantaggio di 
tutti i soggetti. 
Rappresenta un‟opportunità organizzativa nuova nel sistema dei servizi: è il 
punto di confluenza delle informazioni e, quindi, il punto di riferimento per 
operatori appartenenti ad istituzioni e con professionalità diverse che 
desiderano conoscere la disponibilità delle risorse informative per rendere più 
efficace e mirato l‟intervento a favore della propria utenza. 
 
4.3. Segretariato sociale: servizio o funzione ? 
In letteratura si rintracciano diversi pareri, anche contrastanti, sulla natura 
della funzione di informazione propria, come appena visto, del segretariato 
sociale. 
C‟è stato un lungo dibattito sulla natura di questo intervento informativo per 
capire se lo si dovesse considerare una funzione interna a ciascuna 
professione, qualunque essa sia, come momento iniziale del rapporto di aiuto, 
o se lo si dovesse intendere come configurato come servizio a sé stante con 
tutte le caratteristiche strutturali che un servizio deve avere. La questione è 
quasi unanimemente conclusa a favore del “servizio”, nulla togliendo alla 
funzione informativa che ogni professionista deve esercitare nei confronti 
della persona che necessita aiuto. Un servizio di segretariato sociale specifico, 
collegato con tutti servizi, ma separato da essi. 
Un problema ancora aperto è, invece, rappresentato dal rapporto tra  il 
segretariato sociale e il servizio sociale professionale, pur con un buon 
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riconoscimento del fatto che sono due servizi a sé stanti con specifiche 
funzioni che differiscono in modo sostanziale.  
Il servizio sociale professionale si fa carico di aiutare le persone ad affrontare 
o ad uscire da situazioni problematiche complesse e utilizza le informazioni in 
questi percorsi di aiuto; il segretariato sociale utilizza invece le informazioni 
come strumento primario per orientare percorsi, indirizzare a servizi, e, 
secondo alcuni, per affiancare il servizio sociale professionale ; ne 
conseguono compiti diversi e utenze diverse. C‟è anche chi ritiene che il 
segretariato sociale possa essere identificato nella funzione trasversale propria 
del servizio sociale professionale finalizzata a qualificare il percorso di 
accesso e accoglienza. Altri ancora evidenziano che là dove non si coprogetta 
in modo corretto possono verificarsi conflitti nel rapporto tra i due servizi in 
termini di sovrapposizioni o di non chiarezza sui relativi spazi operativi. 
Il segretariato sociale ad oggi è strettamente legato al servizio sociale 
professionale, non è un corpo separato ed indipendente, ma richiede una forte 
identità all‟interno di un servizio specifico, identificato e strutturato con una 
propria connotazione. La caratterizzazione del servizio è legata al modello 
organizzativo attuato ed alla forma di gestione del servizio stesso. Possiamo 
rilevare una grandissima varietà di modelli possibili
14
. 
I comuni (titolari per una larga parte del dovere di informazione) si 
organizzano in forma singola o associata o parzialmente associata ed 
optano per forme gestionali differenti: dal consorzio all‟azienda dei servizi, 
dall‟istituzione alla fondazione di partecipazione, ed altro. Le USL titolari 
per un'altra buona parte del dovere di fare segretariato possono scegliere 
altre modalità di lavoro, quali la Società della Salute
15
 sperimentata in 
                                                             
14
 Dei modelli d segretariato sociale tratteremo nel VI capitolo di questo lavoro. 
15
 Si tratta di una forma consortile (pubblica) fra comuni e azienda USL, liberamente scelta dalla 
articolazioni territoriali, e nata per migliorare l‟integrazione fra sociale e sanitario nelle zone-
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Toscana, l‟uso di sportelli adattati per categorie (famiglia, anziani, disabili 
ecc), quali la scelta di fare Unità Sanitarie che comprendano anche il 
sociale (ULSS), l‟avvio di porte unitarie di accesso che si facciano carico di 
preliminari informativi nel caso in cui non sia inequivocabile la risposta a 
cui accedere.  
Il fatto che una buona parte della domanda di servizi derivi da problemi 
complessi e richieda risposte integrate pone la scelta organizzativa di fronte 
alla esigenza di organizzare un servizio di segretariato sociale che realizzi 
almeno le due finalità minimali di informare sul “sociale e sul sanitario 
integrato”, ma potenzialmente si potrebbe guardare anche oltre. La 
soluzione per avere un servizio unitario va ricercata nella intesa fra enti, 
intesa che potrebbe portare ad una delega formale (ad esempio da parte dei 
comuni alla USL) che aggreghi risorse comunitarie su questo adempimento 
(o altri) da condividere per obiettivi comuni. L‟argomento è fondamentale e 
la scelta non può che derivare dalla norme regionali e soprattutto dalle 
volontà di praticare risposte integrate anche nel modello organizzativo.  
La prima legge di riforma sanitaria (legge 833/‟78), dava un orientamento 
non cogente ma significativo per la gestione integrata dei servizi sociali e 
sanitari, attribuendo ai comuni entrambe le competenze. Di seguito a questa 
impostazione le regioni avevano facilitato (o addirittura imposto) la 
gestione associata dei servizi sociali tramite delega alla USL. Questo 
facilitava la realizzazione di un “servizio” unico a direzione tecnica 
professionale, sub articolato al proprio interno per renderne efficaci i settori 
principali, ed avendo il riconoscimento di un responsabile, coordinatore o 
direttore sociale, rappresentativo anche nella direzione aziendale della USL 
e nelle scelte di pertinenza. Oggi la situazione è più complessa, ma non può 
trovare soluzione mantenendo o addirittura accrescendo le frammentazioni 
                                                                                                                                                                                        
distretto. Si sta concludendo con esito ritenuto positivo la parte sperimentale e si passa alla gestione 
con la nuova formula per le zone che hanno aderito.   
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dei servizi, da cui possono derivare scarsa flessibilità, disomogeneità e 
difformità nelle prestazioni, sprechi. Anzi la complessità richiede 
l‟integrazione, cioè l‟unificazione di competenze storicamente separate. 
L‟obiettivo è quello di andare verso un servizio di segretariato sociale 
dedicato, specifico e  qualificato. 
Dedicato perché è svolto in modo mirato, in modalità  prevalente se non 
esclusiva, alla finalità informativa a cui è destinato, con una banca dati 
aggiornata e completa per quanto riguarda i servizi alla persona su cui 
informare (sociali, sanitari, integrati, scolastici,..) e con i collegamenti in rete 
ed in cartaceo necessari per garantire una fruizione tempestiva ed efficace, 
con relativo feedback sui risultati. 
Specifico in quanto messo in atto per tutelare in modo giusto il diritto di 
accesso alle risposte del sistema dei servizi, con particolare attenzione a 
quelle complesse che richiedono passaggi successivi, oltre la informazione 
“semplice”, di integrazione tra competenze professionali e servizi ed enti 
diversi come nel caso dell‟assistenza domiciliare integrata e delle aree ad alta 
integrazione sociosanitaria. 
Qualificato perché svolto da personale formato ad hoc e aggiornato e 
supportato in base alle necessità con idonei locali, mezzi, integrazioni, 
consulenze e supervisione se del caso. Infatti al personale addetto è attribuita 
la responsabilità di dare informazioni personalizzate rispetto al bisogno di 
prestazioni e servizi che la domanda presentata dal singolo o dal nucleo o dal 
singolo per il nucleo, consente di cogliere. 
L‟informazione, il pacchetto di informazioni, è preparato da un‟ équipe 
coordinata da un‟assistente sociale, o più propriamente  da un‟assistente 
sociale responsabile del servizio di segretariato. In base alla dimensione 
dell‟area si formula il data base , in cui si ritrova il percorso co-costruito tra 
segretariato e servizi territoriali. 
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4.4. Quali operatori? Il ruolo dell’assistente sociale nel servizio di 
segretariato sociale 
Per quanto riguarda il segretariato sociale sono ancora in corso, ma le voci 
contrastanti diventano sempre più tenui, discussioni per definire quale figura 
professionale deve essere addetta a questo servizio. Storicamente si parlava di 
una figura in possesso del diploma di scuola media superiore, capace di 
relazioni interpersonali, dotata di spirito organizzativo e di intraprendenza e 
dotata di precise capacità per documentare le risorse, collegarsi con altri 
soggetti, interagire con i servizi per avere il feedback sugli utenti, collaborare 
alla programmazione, ecc.. Da sempre, comunque, si è riconosciuto che 
l‟assistente sociale per sua formazione è già in possesso di larga parte di 
questi requisiti e può agevolare i passaggi per la presa in carico e dare un 
contenuto professionale al lavoro di informazione (Fabbri V., Lippi A, 2007). 
Si può aggiungere che è una figura professionale  abbastanza presente nei 
servizi e sui territori, anche se con differenziazioni che possono risultare 
sorprendenti. 
Facendo un rapporto - molto grezzo - fra il numero degli iscritti all‟Ordine 
professionale in Italia (comprensivo quindi anche di disoccupati, precari e di 
diversi pensionati), rispetto al numero di abitanti, si calcola la presenza di un 
assistente sociale ogni 1.700 abitanti (nel 2008 gli assistenti sociali iscritti 
erano 35.754 su circa 60 milioni di abitanti). Nelle 8 regioni che hanno 
definito standard professionali, si danno anche parametri per la presenza 
dell‟assistente sociale sul territorio: al top di 1: 3.500 abitanti (Trentino, con 
l‟aggiunta di 1: 7.500 per consultori, adozioni e zingari), passando per 1: 5000 
(Lombardia e Friuli Venezia Giulia) per arrivare fino 1: 6.000 (Veneto) e 
giungere a 1: 7.000 (Piemonte), fino a 1: 10.000 in Umbria e 1: 20.000 nelle 
Marche (Casu V., 2009). Per fare un confronto con le altre professioni 
d‟aiuto, citiamo altri dati grezzi: gli assistenti sociali iscritti agli albi regionali 
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sono 37.754. Gli avvocati sono 241.000. Gli psicologi sono 63.000. I medici 
sono 353.945 e, su 60.000.000 di italiani, significano un rapporto di 1:165 
abitanti ! Gli infermieri  sono 370.641, pari a 1: 161 abitanti (Lippi A., 2013). 
È chiaro che con queste numerazioni parametrate solo nel 40% delle regioni e 
con le grosse differenze viste, per quanto riguarda gli assistenti sociali, 
diventa assai problematico ipotizzare servizi standardizzati e uniformi. 
In confronto poi con altre professioni è evidente che questo profilo è il meno 
diffuso, pur essendo qualificato come un servizio da prevedere “comunque” 
nelle norme regionali. Ciò nonostante, è possibile pensare alla sostenibilità del 
servizio di segretariato attraverso l‟impegno degli assistenti sociali, destinato 
non in modo esclusivo a questa prestazione, ma compatibile e coordinato con 
le altre attività di routine? Può essere una soluzione transitoria (definita già 
nella seconda metà degli anni ‟60). Non essendo possibile pensare al 
“meglio”, ci si deve adattare accontentandosi del bene praticabile ed inoltre, si 
può pensare ad un forte e non costoso coordinamento fra le varie fonti 
“informative del territorio”, accettando il fatto che una buona organizzazione 
dell‟accesso e della successiva presa in carico sono funzionali a favorire 
l‟incontro tra bisogni e risposte e gli adeguamenti organizzativi possono 
essere efficaci a costi quasi nulli. 
Questa forma di segretariato sociale “professionale” può essere la via per una 
praticabilità diffusa, ma sempre domandandosi se il correggere le carenze 
croniche dei servizi sociali con soluzioni di adattamento e di copertura per le 
disattenzioni e le inadempienze non porti alla lunga danni maggiori e liberi la 
coscienza delle amministrazioni, distratte da altre scelte ritenute più 
strategiche. In questo senso il servizio sociale professionale rischia di eludere 
responsabilità etiche verso l‟ente e verso le persone: l‟ente che così non sente 
la responsabilità del proprio mandato e le persone che devono adattarsi a 
servizi aggiustati e ritagliati in scampoli di tempo liberato.  
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Se l‟assistente sociale è la figura da scegliere, come l‟attuale tendenza 
nell‟organizzazione dei servizi ribadisce (Fabbri V., Lippi A., cit.), occorre 
pensare ad un segretariato come servizio strutturato, che superi la logica della 
“funzione” informativa, condivisa da tutti gli addetti ai servizi alla persona, la 
quale funzione concorre al risultato informativo, ma che non può garantirlo, 
in quanto azione comune a molti professionisti che devono occuparsi 
prioritariamente di altre cose e che risponde “a domanda” senza in vincolo 
dell‟essere livello essenziale da estendere e da portare a tutti. 
In alcune circostanze gli assistenti sociali hanno espresso la loro contrarietà 
ad assumersi la responsabilità di questo servizio, ma probabilmente ciò è 
avvenuto per carenze contrattuali che non riconoscono per la categoria il 
diritto alla pronta disponibilità e per la cronica mancanza di risposte a cui fare 
ricorso per le situazioni di emergenze personali e familiari. Quindi, forse di 
più che per il segretariato, il pronto intervento sociale richiede un struttura 
organizzata, personale formato e supportato da supervisione, mezzi e risorse 
proprie del servizio (in gestione dell‟ente di appartenenza o convenzionate) e 
collegamenti in rete con le risorse delle zone (fino alla dimensione regionale e 
oltre) e forti coordinamenti con i servizi sanitari “vicini”: salute mentale, 
dipendenze, ecc. D‟altronde l‟attributo “sociale” che si assegna al segretariato 
ed al pronto intervento già di per sé indica la qualifica dell‟esperto 
competente. 
A tale proposito merita sottolineare che non sembra corretto attribuire la 
gestione di questi due servizi ed altri di stretta pertinenza istituzionale a 
cooperative sociali, per diversi motivi, ma in particolare per l‟occasione di 
potenziali conflitti di interesse per la possibilità dell‟assistente sociale addetto 
ad orientare le persone con problemi verso prestazioni e servizi gestiti dalla 
stessa struttura privata da cui l‟operatore che decide dipende. Quindi il 
servizio sociale, inteso come struttura di riferimento a cui fanno capo gli 
assistenti sociali, non potrà rimanere legato a fantasie gestionali ed 
 47 
 
organizzative come ora avviene, ma richiederà uno sforzo che lo consolidi 
con parametri razionali legati a scelte di universalismo di accesso per i servizi 
che rientrano nei livelli essenziali di prestazioni sociali. 
Purtroppo la realtà attuale di molti servizi vede allo sportello di segretariato 
sociale l‟assistente sociale più giovane, giunto da poco, collocato al 
segretariato per fare pratica, seguendo il vecchio luogo comune secondo il 
quale ascoltare e smistare sono funzioni semplici che non richiedono 
particolare esperienza. È vero che si impara molto dai colloqui di segretariato, 
ma a quale prezzo, per noi e per l‟utenza? 
Dalle ricerche svolte dall‟IRS sul segretariato sociale emerge che tutti gli 
assistenti sociali, che hanno partecipato ai percorsi di valutazione da loro 
organizzati, hanno concordato nell‟affermare che lo stress cui si è esposti in 
una sola giornata di segretariato sociale non ha eguali, tutti preferiscono i 
colloqui con chi si conosce già, il “caso” noto da anni dal quale sappiamo 
cosa aspettarci. 
Le stesse ricerche hanno messo in luce una realtà povera, in cui spesso 
l‟assistente sociale, pur in presenza di colleghi, svolge il segretariato in 
solitudine, con pochi spazi di confronto rispetto all‟importante decodifica 
della domanda reale. Sono molto rare le realtà in cui diventa prassi l‟incontro 
di equipe tra tutti coloro che svolgono l‟attività di segretariato, per 
l‟assegnazione delle situazioni accolte o per valutare i bisogni emersi. 
Occuparsi e dare valore al segretariato sociale significa dunque anche 
occuparsi e dare valore agli operatori che svolgono questa attività, sostenere 
le loro competenze, agevolare le attività con supporti organizzativi adeguati 
sia da parte degli enti sia da parte degli stessi assistenti sociali. Si tratta 
pertanto di agire in modo da avvicinare dichiarato ed effettivo, per costruire 
segretariati sociali dove operare tranquilli e protetti, per essere attenti e aperti 
alle persone che accedono. 
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Chi ha responsabilità decisionali è necessario che investa nell‟organizzazione 
del segretariato sociale per dare “gambe” a questo servizio e mettere gli 
assistenti sociali nelle migliori condizioni per esercitare le proprie 
competenze professionali. Probabilmente tale investimento non richiede costi 
eccessivi, ma la semplice messa in atto di una serie di accorgimenti 
organizzativi, di cui tratteremo nel capitolo conclusivo di questo lavoro, che 
forniscono all‟assistente sociale una base per lavorare nel modo migliore 
possibile. 
 
4.5. Informazioni da garantire nel delicato momento del primo accesso 
Come discusso nel precedente paragrafo,  la professionalità dell‟assistente 
sociale in questo percorso è la carta qualificante per il significato che ha 
l‟accoglienza come fase di avvicinamento alla relazione di aiuto per la 
presa in carico.  
Si propone questa figura professionale nei servizi per l‟accesso perché si 
ritiene che l‟assistente sociale, con un elevata capacità di ascolto e di 
accoglienza professionale, sia in grado di distinguere il bisogno sociale 
portato dalla persona (che richiede orientamento e l‟invio alle risorse 
idonee) dal bisogno di informazione di chi è poi in grado di usufruirne con 
i propri mezzi. Ad entrambi deve essere data la risposta coerente ai loro 
bisogni. Le domande che però ci si pongono sono: Su quali temi vanno 
fornite le informazioni? Quali campi deve coprire questo servizio? Il 
sociale, il sanitario, il socio-sanitario? 
Chi conosce le esigenze del territorio in cui ha sede il servizio, sa che il 
bisogno di informazione è molto complesso proprio perché è complesso il 
sistema delle risposte, della normativa e dell‟organizzazione nazionale, 
regionale e locale. Risulta evidente che alla complessità del bisogno deve 
corrispondere la vastità di informazioni da possedere e da ridistribuire nella 
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popolazione. È chiaro, dunque, che non ci si può limitare a dare 
informazioni sui campi del sociale, sanitario e socio-sanitario quando il 
bisogno delle persone necessita anche di altri settori d‟informazione che 
vanno ad incidere sul loro benessere quotidiano, come per esempio la 
scuola, il tempo libero, il lavoro, i trasporti ecc … Ha senso estendere 
l‟informazione ad un campo così vasto?  
La risposta positiva trova legittimazione nella Legge 328/2000 e nel Piano 
nazionale degli interventi e servizi sociali  2001-2003. Nella legge 328, agli 
art. 1 e 3, quando individua la pluralità dei soggetti chiamato a realizzare 
gli interventi e servizi sociali; nel Piano nazionale quando afferma che il 
cittadino oltre ad avere informazioni, orientamento ed accompagnamento 
nel sistema pubblico dei servizi, potrà avere informazioni sui soggetti 
privati che erogano servizi a pagamento, sulla tipologia dei servizi e sulle 
tariffe praticate. Di certo se si rende necessario un allargamento delle 
risposte va ripensata e strutturata l‟organizzazione del servizio di 
segretariato sociale
16
.  
Non si dovrà destinare il segretariato come approccio diretto alla  
informazione/consulenza ed orientamento “su tutto”, ma sarà 
indispensabile garantire un accesso facilitato comunque a tutti i servizi utili 
nelle varie fasi della vita, riservando al segretariato un ruolo più proprio nel 
campo dei servizi alla persona, servizi di meno facile accesso in quanto 
posti in un sistema complesso e articolato. In questo modo l‟operatore 
addetto al segretariato potrà qualificare il suo piano di intervento per 
l‟orientamento e consulenza dedicati alle risposte più articolate ed 
integrate, perché coinvolgenti vari aspetti della vita personale e sociale del 
richiedente e del suo nucleo 
                                                             
16
 Dell‟organizzazione di un servizio di segretariato sociale unitario che sia in grado di fornire 
molteplici informazioni, riducendo lo spreco di risorse che una persona mette in atto nel 
peregrinare tra servizi d‟informazione diversi che molto spesso si sovrappongono, si tratterà nel V 
capitolo di questo lavoro. 
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5. IL SEGRETARIATO SOCIALE E LE ASIMMETRIE INFORMATIVE:  
PROPOSTE  PER AGEVOLARE L‟ACCESSO ALL‟INFORMAZIONE 
SOCIALE 
 
5.1 Premessa 
Ancora oggi, pur in presenza di una certa semplificazione, almeno per ciò che 
riguarda il numero di enti assistenziali sicuramente diminuito rispetto al 
passato, il sistema dei servizi è molto complesso, interconnesso su aree 
comuni fra politiche scolastiche, lavorative, abitative, assistenziali, sociali e 
sanitarie ecc., e in presenza di molte professioni nuove e contigue.  
Tale contesto pone il problema dell‟intelligibilità delle risposte, del loro 
rapporto con la limitatezza delle risorse e più in generale del diritto 
all‟accesso.  
A questo diritto e alla fruizione delle erogazioni sociali, nel senso lato del 
termine, non si onora soltanto con la messa a disposizione di dati in forma 
meccanica, ma passa attraverso la comunicazione che attiva i processi 
informativi. È la comunicazione che facilita e porta a scelte consapevoli, 
promuove l‟autonomia e combatte la condizione di dipendenza.  
In questa logica appare evidente che il diritto a sapere e saper fruire sta alla 
base della garanzia dell‟esercizio dell‟autodeterminazione, intesa anche come 
il livello più alto di cittadinanza che si manifesta nell‟autorealizzazione e si 
trasforma nella capacità di portare il proprio contributo partecipativo nella 
propria comunità di vita. 
Il Piano nazionale degli interventi e dei servizi sociali 2001-2003 affronta il 
tema dell‟informazione con modalità molto chiare e decise. Vi si afferma che 
“la complessità dei fenomeni legati ai mutamenti sociali richiede una forte 
innovazione nella definizione delle politiche sociali” da realizzare attraverso 
varie linee direttrici, fra le quali si annoverano “la partecipazione attiva delle 
persone nella definizione delle politiche che le riguardano, (…) il 
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potenziamento delle azioni per l‟informazione, l‟accompagnamento, gli 
sportelli per la cittadinanza”.  
Le linee direttrici per l‟innovazione sono considerate trasversali rispetto alle 
aree di intervento e alle tipologie dei servizi e richiamano aspetti organizzativi 
fra i quali per primo il segretariato sociale, tema di cui si sta trattando in 
questo studio, che viene istituito per “rispondere all‟esigenza dei cittadini di 
avere informazioni complete in merito ai diritti, alle prestazioni, alle modalità 
di accesso, e di conoscere le risorse sociali disponibili (…) che possono 
risultare utili per affrontare le esigenze personali e familiari nelle diverse fasi 
della vita”. Il testo non si ferma al campo dei servizi sociosanitari, né alla 
condizione di bisogno, ma parla in generale delle risorse per le varie fasi della 
vita, riconoscendo la globalità del bisogno nella complessità dei servizi 
(Fabbri, Lippi, cit.).  
In merito alle modalità di accesso alla rete dei servizi, questo capitolo si pone 
l‟obiettivo di mettere in luce quali sono le difficoltà e di proporre qualche 
strumento utile per ridurre le asimmetrie informative che si pongono tra le 
persone e i servizi. Queste fanno si che il potere resti in mano soltanto a chi 
detiene l‟informazione ed eroga il servizio e lo tolgono a chi ne dovrebbe 
usufruire. Sono molte le persone che non vedono soddisfatti i propri diritti 
soltanto perché non ne conoscono l‟esistenza, ciò avviene soprattutto per i 
soggetti più deboli. L‟informazione riduce le forme di dipendenza e 
promuove l‟autonomia dei soggetti, su questo il servizio di segretariato 
dovrebbe lavorare, utilizzando tutti gli strumenti e le risorse di cui dispone, 
anche quelli offerti dalla moderna tecnologia. Internet potrebbe costituire un 
importante mezzo di informazione sociale, in grado di raggiungere una larga 
fetta di popolazione, se utilizzato in maniera adeguata. Un sito per 
l‟informazione sociale territoriale potrebbe costituire anche un supporto per 
gli operatori che lavorano allo sportello di segretariato, fornendo 
informazione, consulenza e orientamento alle persone che ne necessitano. 
 52 
 
5.2 Il segretariato sociale come strumento di realizzazione del 
diritto/dovere all’informazione nell’ambito dei servizi alla persona 
 
A questo punto occorre fare un piccolo passo indietro, ripercorrendo gli 
aspetti più recenti e vincolanti della storia del diritto/dovere all‟informazione, 
senza il quale non ci troveremmo nemmeno a parlare di un servizio di 
segretariato sociale. 
Il diritto all‟informazione è uno dei frutti della stagione di riforme 
amministrative, con cui sono stati introdotti quei principi di trasparenza, 
pubblicità, efficienza dell‟azione pubblica espressi in forma esplicita con le 
leggi 142 e 241 del 1990 e riprese poi negli interventi normativi successivi di 
disciplina dell‟attività delle pubbliche amministrazioni e del rapporto tra 
queste e i cittadini che si sono succedute sino ai nostri giorni17. È proprio a 
partire da questi leggi che è stata promossa un‟importante evoluzione 
culturale ed amministrativa che ha riguardato sia la pubblica amministrazione 
sia i soggetti erogatori di servizi pubblici. In sostanza si è passati dalla visione 
del cittadino come mero destinatario di servizi e atti amministrativi, 
predisposti ed emanati unilateralmente dall‟amministrazione competente, ad 
una concezione “contrattuale” del rapporto tra amministrazione (o soggetto 
erogatore ) e cittadino.  
Nel corso degli anni novanta il settore dei servizi alla persona, in particolare, 
vede una crescente richiesta di erogazione, cui le amministrazioni hanno 
risposto incrementando le forme di erogazione indiretta, attraverso 
concessioni e strumenti convenzionali, introducendo nella rete del servizio 
pubblico diverse tipologie di soggetti gestori, di natura privata o mista.  
                                                             
 
17 Ci si riferisce in particolar modo al  Testo Unico Delle Leggi Sull‟ordinamento Degli Enti 
Locali (T.U.E.L)  approvato con Decreto Legislativo 18 agosto 2000, n. 267 e alle successive 
modifiche ed integrazioni. 
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Nell‟ambito dei servizi alla persona questa evoluzione si è espressa nella 
codificazione dei rapporti tra enti istituzionali e soggetti del terzo settore: 
cooperative sociali, organizzazioni di volontariato, associazioni. La crescente 
articolazione dei soggetti incaricati di svolgere servizi in nome e per conto 
dell‟ente pubblico è stata accompagnata da un‟evoluzione degli strumenti di 
tutela e garanzia degli utenti dei servizi. Strumenti che trovano come base 
comune la dimensione informativa: la pubblicità degli atti, il dovere di 
comunicazione agli interessati dei procedimenti in corso, l‟introduzione delle 
Carte dei servizi, l‟istituzione di sportelli informativi, sono espressione del 
principio di trasparenza dell‟azione amministrativa rispetto alla comunità 
locale e alle persone destinatarie dei servizi. 
Gli interventi legislativi succedutisi nel corso dell‟ultimo ventennio 18 , 
configurando il diritto/dovere dell‟informazione come un prerequisito 
legittimante l‟azione amministrativa, hanno anche rafforzato la centralità del 
segretariato sociale come strumento di realizzazione di tale diritto/dovere 
nell‟ambito dei servizi alla persona. “Il segretariato sociale risponde a precise 
responsabilità, da parte della pubblica amministrazione, di informare il 
cittadino che ha il diritto di accedere in maniera informata ai servizi” (Fabbri, 
Lippi, cit.).  
Come abbiamo visto nei precedenti capitoli le principali funzioni riconosciute 
al segretariato sociale sono proprio “l‟informazione e la consulenza” previste 
al comma 4 dell‟art.22 della legge 328/2000. In questo contesto va precisato 
che l‟informazione correlata all‟esercizio di diritti sociali implica contenuti e 
funzionalità specifiche: dal punto di vista del contenuto, perché finalizzate a 
                                                             
18 Tra i vari interventi legislativi va ricordato il gruppo di provvedimenti che riguarda l‟istituzione 
di uffici e strutture amministrative incaricate di realizzare le funzioni informative e di 
comunicazione attribuite agli enti pubblici. Vi sono riconducibili la legge 7 giugno 2000 n. 150 
(Disciplina delle attività di informazione e di comunicazione delle pubbliche amministrazioni), il 
dlgs 30 marzo 2001, n. 165 (Norme generali sull‟ordinamento del lavoro alle dipendenze delle 
amministrazioni pubbliche), la direttiva 7 febbraio 2002 del Dipartimento della Funzione Pubblica 
concernente l‟attività' di comunicazione delle pubbliche amministrazioni, e gli atti correlati. 
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rendere fruibili e accessibili interventi e prestazioni di servizio, dal punto di 
vista dei destinatari dei servizi va, invece, tenuto presente che i titolari del 
diritto all‟informazione possono vivere condizioni di fragilità o svantaggio 
tali da rendere necessaria a carico dell‟amministrazione una condotta 
“positiva” ulteriore rispetto al semplice adempimento documentale.  
Adempiere all‟obbligo informativo in materia di servizi alla persona significa 
considerare quelle peculiarità che distinguono questo tipo di servizi dalla 
generalità dell‟azione amministrativa e dei servizi pubblici locali, tra cui 
(Innocenti E., 2011): 
- La configurazione del processo produttivo dei servizi sociali come 
processo complesso, composto da un procedimento amministrativo 
ordinario, su cui si «innesta» un iter volto alla produzione ed 
erogazione della prestazione; 
- Il «prodotto» erogato dal sistema dei servizi sociali, che pur essendo 
riconducibile a una delle tipologie di intervento dei «servizi alla 
persona», non può essere ricondotto ad una prestazione standard 
prefissata, bensì ad un percorso personalizzato volto all‟individuazione 
della forma di intervento più idonea, commisurata ai bisogni del 
singolo. 
Con riferimento al segretariato sociale, il piano  sociale 2001-2003, ne 
esplicita le funzioni e le finalità a favore dei cittadini in termini di garanzia di 
informazioni complete in merito ai diritti, alle prestazioni, alle modalità di 
accesso ai servizi e alle risorse sociali disponibili nel territorio.  
Per svolgere le funzioni di segretariato sociale sono stati poi introdotti alcuni 
requisiti professionali, riconoscendo la necessità di dotare tale servizio di 
competenze necessarie per riconoscere le ricadute organizzative, gestionali 
nonché le implicazioni tecnico-professionali di quanto viene proposto al 
cittadino.  
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In particolare: 
 
“l‟attività di segretariato sociale è finalizzata a garantire: unitarietà di accesso, capacità 
di ascolto, funzione di orientamento, funzione di filtro, funzioni di osservatorio e 
monitoraggio dei bisogni e delle risorse, funzione di trasparenza e fiducia nei rapporti tra 
cittadino e servizi, soprattutto nella gestione dei tempi di attesa nell’accesso ai servizi. 
È quindi un livello informativo e di orientamento indispensabile per evitare che le persone 
esauriscano le loro energie nel procedere, per tentativi ed errori, nella ricerca di risposte 
adeguate ai loro bisogni. A questo scopo occorre in particolare evitare che proprio i 
cittadini più fragili e meno informati vengano scoraggiati nella ricerca di aiuto a fronte di 
barriere organizzative e burocratiche che comunque vanno rimosse per ridurre le 
disuguaglianze nell’accesso. 
(…) Il cittadino rivolgendosi al segretariato sociale, oltre ad avere informazione e 
orientamento nel sistema di offerta pubblica, solidaristica e di auto-aiuto presente nel 
welfare locale, potrà avere informazioni anche sui soggetti privati che erogano servizi a 
pagamento, sulle tariffe praticate e sulle caratteristiche dei servizi erogati.
19” 
 
Alla luce delle indicazioni espresse nel piano nazionale, il segretariato sociale 
si configura come risposta al bisogno di informazione declinabile in diverse 
dimensioni, quali il (Innocenti E., cit.): 
- il bisogno di conoscere le risorse disponibili e le modalità per 
accedervi; 
- il bisogno di essere orientati, supportati, accompagnati nella scelta e 
nell‟accesso, in caso di incapacità o di particolare complessità del 
bisogno; 
- il bisogno di economizzare in termini di tempo e di denaro per la 
ricerca della risposta appropriata; 
- il bisogno di venire ascoltati, compresi e rispettati nell‟espressione dei 
propri bisogni;  
- il bisogno di essere tutelati anche nella propria privacy; 
- il bisogno di non subire discriminazioni a causa di ostacoli o di 
incapacità personali all‟accesso. 
                                                             
19
 Si rimanda al Piano nazionale degli interventi e servizi sociali 2001-2003. 
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Il segretariato sociale è quindi lo strumento primario e indispensabile per 
assicurare a tutti un accesso che non sia ostacolato da carenze e barriere 
informative, culturali, fisiche, principale causa di disuguaglianze e di 
svantaggi che penalizzano soprattutto le persone più deboli. 
 
5.3 Il problema delle asimmetrie informative  
Il paradosso dell‟asimmetria informativa, in un mondo con sempre maggiori 
capacità comunicative, è tuttora ostacolo, contraddizione da superare. Sono 
penalizzati i soggetti deboli, che più di altri ne hanno bisogno e necessità. Per 
questa ragione le norme riguardanti i diritti di assistenza sociale identificano 
nel segretariato sociale un “livello essenziale di assistenza”. La ragione è 
duplice: diritto e precondizione necessaria per fruire di altri diritti. È cioè 
necessità e condizione, infrastruttura e risposta di welfare. 
Se quindi il problema non è nuovo e non ha ancora adeguate soluzioni, è 
necessario capire perché non sia stato possibile trovarle. Come sempre, in 
materia di servizi alle persone, le ragioni sono molte, come pure le 
giustificazioni: i costi, le risorse professionali, le capacità tecniche, i fattori 
organizzativi. Si tratta di altrettante giustificazioni improprie visto che, ad 
esempio, per garantire questo diritto nel territorio il costo pro-capite è di gran 
lunga inferiore a molte altre risposte, la cui efficacia è meno significativa e 
difficilmente documentabile  (Vecchiato T., 2011). 
Una ragione che prevale sulle altre è costituita dal significato che si 
attribuisce ai termini informazione e segretariato. Sono intesi come funzione 
professionale e come servizio. Intendere il segretariato come funzione 
professionale significa far riferimento a funzioni di informazione e di 
orientamento, come normalmente fanno molti operatori sociali e sanitari, e 
molti altri, nello svolgimento del loro lavoro di cura e assistenza. Se ciò 
bastasse, non saremmo qui a parlare di segretariato sociale. Invece questa 
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funzione operativa, professionale – seppur molto preziosa – non è sufficiente, 
occorrerà un servizio che non si riduca allo sforzo di un‟azione professionale 
svolta da vari profili ( assistenti sociali, educatori, infermieri …) che devono 
occuparsi anche di valutazione del bisogno, di aiuto, intervento e di molte 
altre cose. 
Definire un centro di responsabilità in termini di servizio significa dare una 
struttura e un‟organizzazione stabile all‟incontro tra diritto e dovere, tra 
cittadini e istituzioni sul tema di cui ci stiamo occupando. Iscrivere questa 
funzione in una responsabilità di servizio significa conferirgli responsabilità 
di iniziativa, perché chi ha bisogno di aiuto possa riceverlo comunque, anche 
quando non è in condizione di chiederlo. Solo un‟organizzazione che abbia 
questo nucleo fondante come propria missione può trovare soluzioni 
adeguate, non subalterne o complementari ad altre finalità. 
Per molte persone deboli, fragili, è già di per sé difficile avvicinarsi per 
chiedere. Se non si va loro incontro, gli ostacoli rappresentano altrettante 
barriere da superare. Non è così per le persone abili, capaci, in grado di far 
valere le proprie esigenze. Un segretariato “in attesa” si riduce ad un punto 
selettivo e inadeguato. Per questo deve avere consistenza di servizio capace di 
soddisfare la propria missione con diverse modalità di intervento. Per aiutare 
chi ha necessità di conoscere, scegliere, decidere si deve ascoltare e nello 
stesso tempo cercare, per accogliere anche chi non ha capacità.  
Quali sono le fasce di popolazione escluse dalla possibilità di conoscere ciò 
che il territorio offre loro?  La risposta può apparire scontata, ma sembra 
opportuno ribadirla, poiché sono tante le persone che “non possono” o “non 
vogliono” recarsi al servizio di loro iniziativa, ad esempio: 
 tipologie di utenza nella quale non è affatto scontata la volontà di 
accedere ai servizi, come tossicodipendenti o persone senza fissa 
dimora, che prima di rivolgersi ai servizi devono aver preso coscienza 
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di essere in una situazione di difficoltà e aver superato il senso di 
vergogna e sconfitta; 
 pazienti con disturbi psichiatrici, nei quali la decisione di accedere al 
servizio è ostacolata da ovvie ragioni; 
 anziani soli e privi di reti relazionali, con impossibilità anche materiali 
di gestire in maniera autonoma  l‟accesso ai servizi. 
Dunque una domanda che i servizi dovrebbero sempre porsi è: se gestiamo il 
momento dell‟accesso rimanendo esclusivamente in ufficio ad aspettare 
l‟utenza, quali possibili utenti dimentichiamo? 
Di conseguenza nell‟organizzazione del momento dell‟accesso al servizio 
andrebbero poste attenzioni su iniziative di lavoro “di strada” per trovare un 
contatto con chi non verrebbe da solo al servizio (per es. tossicodipendenti e 
persone senza fissa dimora), sulla praticabilità di visite domiciliari anche 
come strumento di prima relazione con l‟utente, più in generale sarebbe utile 
trovare, senza andare contro la reale volontà della persona, il giusto equilibrio 
tra servizi “di attesa” e servizi “di iniziativa” (Motta M., 2012). 
 
5.4 Strumenti per agevolare l’accesso all’informazione sociale nell’era di 
Internet 
Come abbiamo visto nei servizi italiani, in particolar modo nel sistema dei 
servizi alla persona, il problema principale è costituito dal momento 
dell‟accesso. Anche laddove la qualità e la quantità delle prestazioni risulta 
adeguata, si riscontrano criticità nel momento in cui il cittadino inizia il suo 
percorso per accedere a servizi o  prestazioni.  Un difficile accesso conduce a 
quelle che abbiamo definito “asimmetrie informative”, ovvero allontana dalle 
offerte del welfare proprio coloro che, in quanto più deprivati, dovrebbero 
costituire il target prioritario dei servizi stessi. Se l‟accesso non è agevole si 
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rischia un effetto “contro distributivo” del welfare pubblico: i servizi che 
dovrebbero essere diretti ai più deboli, proprio perché nati per ridistribuire 
risorse a chi non ne ha, finiscono per essere raggiunti e fruiti soltanto dai 
meno deboli. 
Rendere accessibile alla cittadinanza l‟informazione sociale ha indubbiamente 
una valenza particolare in quanto, così facendo, si promuove in termini 
sostanziali la partecipazione dei cittadini alla vita sociale e democratica. Molti 
diritti sociali sono disattesi perché gli eventuali fruitori ne ignorano addirittura 
l‟esistenza. Il potere è in mano è chi detiene l‟informazione, per ridistribuire il 
potere è, dunque, necessario ridurre le asimmetrie informative. 
Cosa fare per valorizzare il servizio di segretariato sociale, che rappresenta il 
momento di primo contatto con l‟utenza? Ma prima ancora, come fare per 
garantire la conoscenza di questo servizio tra la popolazione e la possibile 
utenza? 
Il primo passo potrebbe essere quello di “costruire” un servizio unico per 
l’accesso alle risorse sociali di un dato territorio, per evitare che alla 
sofferenza delle persone che già necessitano di aiuto, si aggiunga la fatica di 
peregrinare tra servizi diversi, misurandosi con modalità di accesso 
complesse.   
Le caratteristiche che questo servizio dovrebbe avere e le modalità di 
programmazione sui cui lavorare verranno trattate nel capitolo conclusivo di 
questo lavoro. 
Una volta che abbiamo “costituito” un servizio unico per l’accesso diviene 
necessario attivare modalità di informazione efficace al fine di far conoscere 
il servizio stesso alla popolazione interessata. Ci sono delle domande che gli 
operatori del servizio devono porsi, tra cui: “Sono efficaci gli strumenti e le 
modalità di diffusione dell‟informazione sul servizio? Questi strumenti sono 
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adatti a far giungere l‟informazione a coloro che hanno minori capacità ad 
accedervi autonomamente?”. 
A mio parere, in un mondo in cui l‟informazione viaggia così velocemente 
grazie alla diffusione nell‟intera popolazione globale di nuovi mezzi 
comunicativi, strumenti efficaci per diffondere l‟informazione sul servizio 
nella generalità della popolazione, e in particolar modo tra la potenziale 
utenza,  potrebbero essere individuati in: 
 Sportelli Unitari di Segretariato Sociale; 
 Sito Internet di Informazione Sociale per ogni comune o unione di 
comuni; 
 Carta dei servizi cartacea e online.  
 
5.4.1. Lo Sportello Unitario di Segretariato Sociale 
Oggi nello stesso territorio sono presenti vari soggetti e sportelli che svolgono 
attività di pura informazione ai cittadini e che non attivano prestazioni.  
Informazioni molto spesso specializzate, si pensi ai vari sportelli come gli 
“Informagiovani”, “Informanziani” o gli “Informahandicap” …, o dedicati a 
specifici enti, come per esempio gli URP “Uffici relazione con il Pubblico” 
che svolgono attività di informazione per conto delle Pubbliche 
Amministrazioni. Per evitare i rischi di ridondanza di troppi luoghi 
“puramente informativi” e troppo specialistici, nonché la creazione di percorsi 
che finiscono per costringere i cittadini a doppi, se non tripli, accessi, sarebbe 
utile coordinare l‟insieme di queste risorse in un servizio unitario e 
qualificato di segretariato sociale. Tale connessione deve però essere in 
condizioni di garantire il diritto al servizio e questo non è affatto scontato, in 
quanto richiede l‟attivazione di una politica dell‟informazione e strumenti 
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oggettivi in grado di accreditare, valutare e monitorare i soggetti che si 
impegnano in questo settore.  
Si potrebbe pensare ad un‟ unificazione dei servizi che costituisca la rete in un 
dato territorio e organizzare un servizio “unitario in rete” per garantire 
l‟informazione, con sistemi centralizzati e collegati di banche dati, 
modulistica,verifiche dei feedback ecc.. Il problema se il servizio di 
segretariato sociale sia pertinente a dare informazioni solo all‟interno del 
settore di assistenza sociale e/o sanitaria (medicina di comunità) e/o 
sociosanitaria e se per sociale si possa intendere anche tutta l‟area dei servizi, 
compresi quelli formativi, scolastici, abitativi, del lavoro ecc. é stato già 
trattato nel precedente capitolo. È utile ricordare, anche correndo il rischio di 
ripetizioni, che in questo lavoro ci si intende riferire al campo dei servizi 
socio-assistenziali e sociosanitari come base di partenza, ritenendo importante 
che, una volta istituito, il servizio unitario di segretariato possa essere 
adeguato anche a rispondere alla domanda sul sociale allargato e sulla 
medicina di comunità, coprendo progressivamente e con risorse in grado di 
garantire efficacia anche altre aree attinenti ai servizi alla persona. Sarebbe 
impossibile pensare a un servizio in grado di garantire l‟informazione a tutto 
campo. 
I settori dell‟informazione richiedono un forte coordinamento fra le varie sedi 
e fra i soggetti erogatori della stessa, presuppongono interazioni progettuali e 
funzionali e rendono efficienti i rispettivi database e gli strumenti di 
comunicazione mediante collegamenti e attraverso l‟utilizzo di comuni mezzi 
di raccolta, elaborazione e conservazione di dati. L‟attuale frammentazione di 
linguaggi e denominazioni, con la settorializzazione che identifica 
“segretariati di categoria” attivati per informare giovani, anziani, immigrati, 
disabili, famiglie ecc., porta a dispersione di risorse, può escludere i cittadini 
non appartenenti alle categorie servite, rende più difficile il perfezionamento 
organizzativo nella sua complessiva strutturazione.  Una volta strutturato il 
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servizio unitario di segretariato, date le sue specifiche funzioni 20, lo sportello 
informativo e il servizio che avvia alla presa in carico verrebbero a 
coincidere, in modo tale da garantire un unico accesso a quella persona che 
non porta con sé solo un bisogno informativo, ma necessita di accedere a 
determinate prestazioni. 
Per esempio, nell‟area della non autosufficienza sono molte le esperienze 
attuate per offrire a questa tipologia di utente la possibilità di avere un unico 
accesso, dal quale non solo attivare l‟iter di valutazione e presa in carico 
socio-sanitaria, ma fornirgli il massimo  dell‟informazione,  esperienze che 
hanno assunto nomi diversi come Punto Unico di Accesso (PUA), Sportello 
Unico socio-sanitario, ed altri. Ma se la stessa persona oltre ad essere non 
autosufficiente ha anche problemi di povertà o di altro tipo, ad oggi si è in 
grado di fornirgli tutte le informazioni di cui ha bisogno? 
Fornire, in unica sede, il massimo delle informazioni su tutte le prestazioni 
che potrebbero essere utili ad una persona, e sulle modalità per richiederle, è 
l‟obiettivo che il nostro servizio unitario deve porsi per essere funzionale al 
bisogno globale delle persone. 
 
5.4.2. Un Sito Internet per l’ Informazione Sociale Territoriale 
Dall‟11esimo Rapporto Censis/Ucsi sulla Comunicazione presentato il 13 
ottobre 2013 a Roma, emerge che in Italia gli utenti di Internet si assestano 
intorno al 63,5% della popolazione, la percentuale sale nettamente nel caso 
dei giovani (90,4%) e naviga l‟84,3% delle persone più istruite, diplomate o 
laureate. Enormi restano le distanze tra i consumi mediatici dei giovani e 
quelli degli anziani, con i primi saldamente posizionati sulla linea di frontiera 
                                                             
20 Per quanto riguarda le specifiche funzioni del servizio di segretariato sociale si rimanda al IV 
capitolo di questo lavoro. 
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dei new media e i secondi distaccati, in termini di quote di utenza, di decine di 
punti percentuali. Tra i giovani la quota di utenti della rete arriva al 90,4%, 
mentre è ferma al 21,1% tra gli anziani. Anche l‟utilizzo dei social network è 
in espansione sia nella popolazione giovane che adulta, utilizza Facebook il 
69,8 % della popolazione che ha accesso ad internet, che corrispondono al 
44,3% dell'intera popolazione e al 75,6% dei giovani. Un dato rilevante al fine 
del nostro studio è che la funzione di internet maggiormente utilizzata nella 
vita quotidiana è proprio la ricerca di informazioni su aziende, prodotti, 
servizi (lo fa il 43,2% degli italiani) 21 .  Alla luce di questi dati si può 
facilmente immaginare che con un sito internet per l‟informazione sociale di 
un dato territorio (che potremmo chiamare per es. www.informazionesocialesiena.it) 
si potrebbe raggiungere ad oggi una parte della popolazione che va da un 
minimo del 43 % ad un buon 63, 5 %. Inoltre, va tenuto presente che questi 
dati presentano un andamento di crescita costante negli ultimi anni.  
Rovistando tra i vari siti di informazione sociale online ho trovato molte 
pagine di informazione sociale “settoriale”, che possono interessare specifiche 
categorie di persone (disabili, giovani, anziani, immigrati …) 22  o specifici 
problemi (casa, lavoro, sanità ecc..) 23 , ma che, anche se ben strutturate e 
sicuramente utili per la specificità delle persone a cui si rivolgono, non 
rispondono al mio immaginario di sito d‟informazione sociale territoriale.  
È sicuramente vero che esistono i siti di enti o aziende, come comuni, 
province, regioni, asl e aziende ospedaliere, che forniscono informazioni sulle 
                                                             
21 Per ulteriori informazioni sui dati relativi all‟utilizzo dei mezzi di comunicazione in Italia si 
rimanda al sito www.censit.it, alla sezione comunicati stampa, e nello specifico all‟11° Rapporto 
Censis/Ucsi sulla comunicazione  del 13/10/2013. 
22  Si veda tra i vari siti:  http://www.cpaonline.it/ , http://www.finestraperta.org (riguardanti la 
disabilità); http://www.giovanisi.it/ ( per i giovani delle regione Toscana); http://www.anziani.it/         
(per gli anziani che hanno la possibilità e le risorse per accedere a questo canale d‟informazione) 
ecc.. 
23 Si veda i siti dei vari CPI “ Centri per l‟impiego” , delle varie Aziende Ospedaliere, Asl ecc …
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risorse dei propri territori, ma in queste pagine web si riscontrano almeno due 
problemi: il primo riguarda la quantità delle informazioni fornite, questi enti 
sono tenuti a garantire la totale trasparenza sui servizi di loro competenza, ma 
ad esempio possono prestare scarsa attenzione alle informazioni sulle risorse 
del volontariato e privato sociale di quel territorio; il secondo riguarda la 
qualità di queste informazioni, sul territorio nazionale non c‟è omogeneità tra 
i siti di questi enti, possiamo perciò trovare siti ben strutturati, facilmente 
fruibili, aggiornati e che riportano informazioni chiare e approfondite, ma 
anche l‟esatto contrario, ovvero siti complessi, “intricati”, che riportano 
informazioni poco chiare o superficiali. 
La difficoltà che potrebbe emergere in questo mondo d‟informazione online, è 
la stessa che si rintraccia nella mancanza di uno sportello unico d‟accesso sul 
territorio. Le persone che non presentano soltanto uno specifico problema, ma 
portano con sé un bisogno complesso (a cui è possibile rispondere soltanto 
integrando le varie informazioni sulle diverse aree che vanno ad incidere sulla 
salute del singolo individuo) si troveranno a doversi districare tra le miriadi 
pagine web che potrebbero essergli da aiuto, con il rischio di non trovare le 
risposte di cui necessitano. 
La stessa difficoltà la incontrano gli operatori dello Sportello di Segretariato 
Sociale, che se avessero come strumento un sito con le caratteristiche di 
seguito descritte, eviterebbero di dare informazioni inesatte o poco precise ed 
esaurienti alle persone che vi si rivolgono. 
Le caratteristiche che questo sito d‟informazione sociale, a mio parere, 
dovrebbe possedere sono le seguenti: 
- Riferimento ad un’adeguata dimensione territoriale: le informazioni 
contenute dovrebbero riguardare uno specifico territorio che equivalga 
alla dimensione comunale, per comuni di grandi dimensioni, o di un 
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unione dei comuni (anche laddove non esiste giuridicamente) per i 
comuni di piccole dimensioni.  
Il sito va a costituire un luogo dove poter trovare tutte le informazioni 
sulle risorse del territorio in cui si vive ed opera, ma anche di territori 
più vasti. L‟‟ampiezza del bacino territoriale sarà diversa in base alla 
natura del problema per cui si ricercano le informazioni, al tipo di 
servizio, alla sua distribuzione sul territorio e alla reale fruibilità; 
- Semplice, chiaro ed accessibile a tutti coloro che utilizzano internet: il 
sito deve avere una struttura semplice e riportare informazioni chiare ed 
approfondite su ogni settore che intende affrontare. Deve essere 
comprensibile a tutti, riportare un linguaggio semplice ed avere la 
possibilità di traduzione dei contenuti nelle lingue delle varie etnie che 
vivono  in quel territorio; 
- Le informazioni contenute nel sito devono corrispondere a quelle 
fornite dallo Sportello unitario di Segretariato Sociale: in questo modo 
il sito assolverà a due funzione, da un lato informerà la popolazione 
sull‟offerta di servizi e prestazioni del sociale allargato, dall‟altro 
costituirà un prezioso supporto per gli operatori dello sportello che 
andranno ad informare ed orientare quella fetta di popolazione che non 
ha accesso a questo strumento; 
- Possedere una mappa che indichi tutti gli sportelli di segretariato 
sociale del territorio:con i relativi indirizzi e orari di apertura al 
pubblico; 
- Prevedere un forum di discussione per gli utenti del sito: in questo 
forum potrebbero venir fuori criticità e/o carenze del sito e dei servizi 
di cui informa, in modo tale da poterli migliorare. Potrebbe costituire 
uno strumento utile per l‟associazionismo, o in generale per chiunque 
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voglia offrire un servizio a beneficio della comunità di riferimento, per 
sponsorizzare le proprie iniziative. In questo modo “l‟informazione non 
viene più spacciata a potenziali consumatori, ma saranno gli utenti 
stessi a crearsi l‟informazione di cui hanno bisogno (Lovati A., 2003). 
Forum o chat come strumento di feedback per verificare l'efficacia 
della informazione data: lo stesso forum o una chat potrebbero 
permetterci di verificare e valutare in itinere l‟informazione che viene 
fornita al cittadino. 
Un aspetto che, a mio parere, va tenuto presente è che 
nell‟informazione è indispensabile la relazione, anche in via telematica.  
È facile interpretare male il foglio scritto o una pagina web senza 
possibilità di confronto, perché rappresentano un rapporto 
unidirezionale, senza feedback. Senza dubbio, laddove esistono 
difficoltà di un certo rilievo ad utilizzare l‟informazione, la relazione 
online non avrà la stessa efficacia delle relazione tête à tête.  
Un sito d‟informazione sociale così strutturato potrebbe costituire  uno 
strumento con una duplice funzione. La prima funzione sarà quella di 
diffondere la conoscenza di uno servizio unitario di segretariato sociale nella 
popolazione interessata; la seconda è quella di fare da “filtro” tra lo sportello 
di segretariato e la potenziale utenza, al fine di promuovere l‟ autonomia in 
quella fetta di popolazione, che pur avendo proprie risorse per poter utilizzare 
l‟informazione, non riesce a trovare quella adatta a soddisfare il proprio 
bisogno a causa di un sistema d‟informazione articolato e complesso. Riuscire 
a far agire chi può migliorerebbe la qualità del servizio che lo sportello di 
segretariato dovrebbe fornire, ovvero accompagnare e orientare l‟utenza più 
debole, con meno risorse, nell‟utilizzo delle informazioni utile per migliorare 
la loro qualità di vita.  
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5.4.3. La Carta dei servizi 
Questo strumento, come abbiamo visto nel II capitolo di questo lavoro, ha 
origini antiche. Alla fine del XIX secolo, in tempi in cui l‟informazione era 
legata a mezzi estremamente rudimentali, ci si poneva già la necessità di 
ridurre i problemi di disinformazione esistenti tra la popolazione. Si dispose 
infatti a livello normativo che le congregazioni di carità si dotassero di guide 
per l‟accesso alla beneficenza locale: queste guide costituiscono l‟antenato 
dell‟attuale Carta dei servizi.  
L‟attuale Carta dei servizi, istituto tipicamente ricondotto all‟espletamento 
della funzione informativa e di tutela da parte delle amministrazioni pubbliche 
e degli enti erogatori di servizi, si inserisce in quel mutamento di prospettiva 
secondo il quale i servizi pubblici devono essere in funzione degli utenti e non 
viceversa.  
La disciplina generale della carta del servizio è contenuta nella Direttiva del 
Presidente del Consiglio dei Ministri 27 gennaio 1994, recante Principi 
sull‟erogazione dei servizi pubblici. In tale provvedimento si specificano sia 
l‟ambito di applicazione della carta sia i soggetti tenuti alla sua adozione. 
In ogni carta deve essere esplicitato il complesso degli adempimenti 
informativi da garantire agli utenti circa le caratteristiche delle prestazioni 
erogate, le modalità di accesso e erogazione, le forme di tutela e di reclamo 
attivabili, ecc. Particolare attenzione va data non solo ai contenuti 
dell‟informazione ma anche e soprattutto agli strumenti e al linguaggio 
utilizzato, in modo da garantire la chiarezza, la comprensibilità e 
l‟accessibilità dei testi al pubblico, comprensivo di utenti attuali e potenziali.  
Nell‟ambito dei servizi alla persona, l‟approvazione della legge quadro n. 328 
del 2000 ha determinato un‟ulteriore evoluzione dello strumento della Carta 
dei servizi con specifico riferimento ai servizi sociali propriamente intesi. 
Nella legge la Carta dei servizi sociali è considerata uno strumento rilevante 
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ai fini dell‟accreditamento dei soggetti erogatori e più in generale come 
elemento funzionale ai processi di qualificazione del sistema dei servizi.  
In particolare, la legge sottolinea la necessità di prevedere, all‟interno delle 
singole carte, delle procedure di valutazione e di tutela da parte degli utenti. 
L‟art.13 reintroduce poi lo schema generale di carta del servizio. La 
previsione legislativa, che prescriveva l‟adozione dello schema generale di 
riferimento entro centottanta giorni dalla data di entrata in vigore della legge 
n. 328 del 2000, è però rimasta inattuata. Ciò non toglie che in un contesto di 
modesta esigibilità, quale quello dei servizi alla persona, la Carta dei servizi 
può costituire un utile strumento di informazione per le persone destinatarie 
degli interventi e di garanzia dell‟effettività delle prestazioni.  
A livello regionale infatti, sono numerosi gli esempi di assunzione dello 
strumento Carta del servizio come elemento di supporto alla tutela degli utenti 
e alla qualificazione dei servizi, la cui adozione è prescritta a tutti i soggetti 
erogatori di servizi alla persona, pubblici e privati (ad esempio, v. LR 
Toscana n.41 del 2005, art.9; LR Sardegna n.23 del 2005 art.39; LR 
Basilicata n.4 del 2007, art.6; LR Campania n. 11 del 2007, art.26, LR 
Lombardia n. 3 del 2008, art.9). 
Esistono anche esperienze di carte dei servizi alla persona in forma digitale, 
ma in questo lavoro ho voluto richiamare l‟importanza di questo strumento, 
anche in forma cartacea,  quale strumento in grado di raggiungere quella 
fascia di utenza che non ha possibilità di accesso alla moderna tecnologia. 
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6. ALCUNI MODELLI DI SEGRETARIATO SOCIALE IN ITALIA 
 
6.1. Premessa 
Il passaggio dall‟identificazione di un modello di segretariato sociale e di 
accesso alla sua traduzione operativa è un‟operazione abbastanza complessa. 
La complessità consiste essenzialmente nella necessità di predisporre le 
condizioni organizzative, logistiche, professionali, strumentali che ne 
consentano un‟attuazione coerente con i principi enunciati; ma prima ancora 
nelle caratteristiche degli assetti normativi e organizzativi esistenti in cui va a 
collocarsi il servizio. Il contesto organizzativo influenza il nascere di un 
nuovo servizio, ma ne viene anche in varia misura influenzato. Esso da un 
lato costituisce risorsa e vincolo con cui necessariamente l‟istituzione del 
nuovo servizio deve fare i conti, ma dall‟altro è chiamato ad operare qualche 
cambiamento anche al suo interno.  
Si può presumere che la decisione di alcune istituzioni locali di attuare 
qualche forma di segretariato sociale e di porta unitaria di accesso sia il frutto 
di una volontà politica, di una sensibilità ai bisogni della popolazione, 
dell‟intenzione di operare in linea con la recente normativa. Questo non 
riduce automaticamente le difficoltà o le resistenze al cambiamento da parte 
della stessa organizzazione. Nel momento della sua realizzazione, infatti, 
intervengono una molteplicità di fattori che possono favorire od ostacolare un 
andamento efficace, tra cui: le diverse letture da parte dei vari attori coinvolti, 
la disponibilità o meno degli strumenti necessari al funzionamento, le 
caratteristiche sociali e culturali della comunità territoriale ecc … 
È vero che il cimentarsi nell‟attuazione concreta di un nuovo servizio, il dover 
fare i conti con la disponibilità di risorse, oggi sempre più scarse, la 
possibilità di verificarne correttamente l‟efficacia, sono operazioni che 
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richiedono grosso investimento, ma tuttavia sono indispensabili per garantire 
validità e fattibilità al modello ipotizzato. Un modello ideale e condiviso, ma 
non fattibile o non efficace, non avrebbe alcuna utilità. 
Ci deve essere la consapevolezza negli organizzatori e finanziatori del 
servizio di segretariato sociale della necessità di concepire questo sportello 
per l‟accesso all‟interno della più ampia offerta di servizi alla popolazione, 
della quale esso è sia pre-condizione per il buon utilizzo, sia elemento di 
propulsione per una maggiore integrazione. Ciò significa gestire la 
progettazione e l‟attuazione del nuovo servizio cercando di (Neve E., 2011): 
- utilizzare il più possibile le risorse esistenti ma modificando abitudini e modi 
di agire, piuttosto che partire totalmente da zero immettendo ulteriori risorse; 
- promuovere, contemporaneamente all‟implementazione del servizio, alcuni 
cambiamenti nel contesto organizzativo, primariamente nelle modalità 
comunicative interne e con l‟esterno; 
- verificare, in fase di valutazione ricorsiva dei risultati, l‟impatto non solo 
sulla popolazione ma anche sulla complessiva rete dei servizi, in particolare 
sui processi e le strategie di presa in carico. 
Nelle varie realtà italiane sono andati modellandosi forme e significati 
alquanto diversificati di realizzazione del segretariato e dell‟accesso, diversi 
sia nelle denominazioni dei servizi (si parla di “sportelli”, di “punto di 
accoglienza territoriale”, di “porta informativa dei servizi sociali” …) ma 
soprattutto nelle concrete funzioni svolte (sola informazione, filtro, 
informazione e accesso, informazione e presa in carico …). 
Tra le tante esperienze osservate si può notare che le differenze riguardano 
principalmente (Fabbri, Lippi, cit.): 
• ambito/bacino di utenza; 
• tipologia dei destinatari; 
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• strumenti per la produzione e comunicazione delle informazioni;  
• natura, qualità, personalizzazione delle informazioni; 
• architettura organizzativa e collegamento funzionale con altri servizi; 
• regolamentazione dell‟accesso; 
• individuazione e formazione del personale addetto. 
In questo capitolo riporterò tre diversi modelli di segretariato sociale, 
evidenziando le diversità, ma anche gli aspetti comuni. 
I primi due esempi ricalcano due esperienze rintracciate in letteratura
24
: quella 
Abruzzese, nata all‟interno di un più vasto processo di programmazione 
regionale basata sull‟analisi dei bisogni, iniziata con il contributo della 
Fondazione Zancan all‟elaborazione e attuazione dei Piani sociali regionali 
1998-2000 e 2002-2004; e quella di un comune della regione Lombardia, 
Cremona, nata dall‟esigenza dell‟assessorato di istituire un servizio di 
segretariato per far fronte all‟ampiezza della domanda di informazione della 
popolazione, la cui attuazione ha poi indotto la necessità di riorganizzare tutto 
l‟assetto dei servizi sia comunali che dell‟intero ambito distrettuale. 
Il terzo esempio di modello che ho scelto di riportare riguarda, invece, il 
comune di Siena. Quest‟ultimo esempio non è stato ripreso dalla letteratura 
esistente, ma è frutto dell‟analisi (sicuramente meno dettagliata delle 
precedenti) della mia esperienza di tirocinio effettuata presso lo sportello di 
segretariato sociale posto all‟interno dello Spazio Famiglia del comune di 
Siena. 
 
 
                                                             
24
  Rif. a “Esperienze di attuazione del servizio di segretariato sociale e di accesso” (a cura di 
Elisabetta Neve) in Anfossi L., “Informazione e diritti sociali. Il contributo del segretariato sociale 
come Lea”, Fondazione Emanuela Zancan,  Padova 2011. 
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6.2. L’Esperienza Abruzzese
25
 
Motivazioni 
La progettazione del servizio di segretariato sociale, la cui attuazione è 
iniziata nel 2004, rispondeva alle indicazioni del Piano sociale regionale 
2002-2004 e rifletteva la volontà dei decisori di orientare le risposte alla 
cittadinanza secondo la logica dei livelli essenziali di assistenza di cui alla L. 
328/2000. 
Tradurre le “funzioni” di segretariato sociale – che già gli operatori 
svolgevano - in servizio significava costituire un punto di riferimento preciso 
per le domande del cittadino, per gli operatori, per i servizi, per la comunità 
locale con riferimento alla duplice funzione di indirizzo e di accoglienza. Era 
chiaro fin dall‟inizio che esso non aveva l‟obiettivo di risolvere il problema 
della persona, ma quello di promuovere le condizioni perché la persona 
potesse orientarsi e decidere le soluzioni più adeguate. Un‟oculata 
informazione difatti mette le persone in grado di entrare in possesso di 
strumenti che facilitano l‟autonomia, la partecipazione, l‟auto-mutuo aiuto e 
la solidarietà reciproca. 
Complementare alla funzione informativa del segretariato è quella di accesso 
ai servizi, che ne diventa la naturale prosecuzione qualora si evidenzino 
problemi di natura più complessa. Si è quindi prevista l‟organizzazione di una 
“Porta unitaria di accesso”, con lo scopo di facilitare e rendere appropriato 
l‟eventuale accesso ai servizi, garantendo soprattutto ai soggetti più fragili le 
condizioni organizzative e professionali per un‟accoglienza e una presa in 
carico rispettose dei diritti e dei bisogni delle persone e delle famiglie.   
 
                                                             
25
 L‟illustrazione di questa esperienza si basa soprattutto sul Rapporto finale elaborato dagli esperti 
della Fondazione Zancan che hanno condotto l‟esperienza. 
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Il processo attuato 
L‟attuazione del progetto si è sviluppata nelle due fasi riportate nella seguente 
tabella. 
Tab. 2  
 
 
 
 
PRIMA FASE 
- Definizione di un modello di Segretariato sociale, seminario formativo 
- Discussione del modello con un gruppo rappresentativo degli operatori 
individuati dalla Regione 
- Validazione del modello da parte dei responsabili regionali, degli operatori, 
delle diverse istituzioni, dei soggetti significativi della comunità locale 
- Identificazone delle modalità di sperimentazione in 5 Ambiti del territorio 
regionale 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
SECONDA 
FASE 
I° parte della sperimentazione:  
- momenti formativi e condivisione di compiti con i gruppi di 
operatori dei 5 Ambiti 
- ricognizione sulle caratteristiche territoriali e organizzative di 
ciascun Ambito 
- costruzione di una scheda di documentazione della domanda di 
informazione 
- predisposizione delle condizioni per l‟allestimento di una banca dati 
II° parte della sperimentazione: 
- avvio delle attività in ciascun Ambito e prima sperimentazione della scheda 
III° parte della sperimentazione: 
- incontri di assistenza tecnica di verifica e aggiustamento della scheda 
IV° parte della sperimentazione: 
- presentazione dei risultati della sperimentazione con la presenza dei 
responsabili regionali e amministratori locali 
- indicazioni per la riproducibilità del modello agli altri Ambiti 
 
I punti di forza emersi dall‟attività della prima fase riguardano i principi di 
fondo – etici e tecnici – che hanno caratterizzato la condivisione del modello. 
Si è convenuto che il valore del Segretariato consiste non solo nel garantire 
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informazioni esaurienti, chiare, precise, aggiornate, ma anche nel perseguire 
obiettivi di: 
• reale equità nell‟accesso, attraverso il superamento delle barriere sia 
personali che ambientali; 
• appropriatezza dell‟informazione, nel senso che contenuti e modi 
devono essere congruenti con la domanda posta e con i bisogni 
sottesi; 
• personalizzazione dell‟informazione, considerando il cittadino nella 
sua specifica realtà e come interlocutore sensibile e pensante; 
• adeguamento del linguaggio e degli strumenti al target (singoli 
cittadini, famiglie, gruppi, enti, servizi …), in modo da assicurare 
fruibilità ed efficacia all‟informazione. 
Si è molto sottolineato il fatto che l‟attivazione del Segretariato richieda, ma 
anche promuova, la messa in rete delle varie risorse pubbliche, del privato, 
comunitarie, del volontariato ecc., agevolando una maggior integrazione fra 
soggetti erogatori di risposte. È questa difatti una delle condizioni perché le 
risposte abbiano carattere di unitarietà e perché i cittadini, specialmente più 
deboli, non si “perdano” nei percorsi di avvicinamento all‟ottenimento 
dell‟aiuto. 
In questo senso è possibile realizzare, quale valore aggiunto, un “Osservatorio 
sociale di ambito”, in grado di leggere complessivamente il territorio in 
termini di caratteristiche sia della domanda che del sistema di offerta. 
Particolare attenzione inoltre è stata posta alla necessità dotare il servizio di 
una professionalità esperta, capace di accogliere e comprendere la domanda 
del cittadino instaurando una relazione rispettosa e di fiducia, di 
personalizzare l‟informazione, di valutare eventuali esigenze di 
accompagnamento, di definire priorità ed urgenze, evitando il rischio di 
indurre ulteriori bisogni. Risultava inoltre necessaria la capacità di connettere 
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il bisogno informativo con il panorama delle risorse esistenti, avendo presenti 
gli assetti organizzativi e i percorsi metodologici per indirizzare a prese in 
carico appropriate. Si è perciò convenuto che la figura professionale più 
indicata fosse senz‟altro quella dell‟assistente sociale, possibilmente già 
dotata di esperienza operativa nella zona.   
L‟avvio della prima parte della sperimentazione ha visto ognuno dei 5 gruppi 
di operatori degli Ambiti impegnati in un seminario introduttivo, nella 
costruzione – assieme agli esperti – di una scheda di documentazione della 
domanda, nella predisposizione degli strumenti per l‟utilizzo di fonti e la 
costruzione di una banca dati. Nei tre mesi successivi ogni gruppo di operatori 
di Ambito ha provveduto a dotarsi delle attrezzature e strumenti necessari, 
avviando contemporaneamente l‟utilizzo della scheda nel ricevimento dei 
cittadini. Il parallelo monitoraggio da parte degli esperti della Fondazione ha 
consentito di perfezionare la scheda stessa, e di supportare gli operatori nella 
nuova funzione di informazione, orientamento, facilitazione all‟accesso ai 
servizi. 
La sperimentazione si è conclusa con un seminario finale, con la presenza dei 
funzionari regionali e di amministratori locali, in cui si sono presentati i 
risultati raggiunti e le possibilità di futuri sviluppi e riproduzione nelle altre 
zone della regione.   
I risultati raggiunti 
Gli aspetti più rilevanti che hanno caratterizzato la costruzione del servizio 
sono, da un lato, la sostanziale condivisione e applicabilità del modello 
proposto, dall‟altro la varietà di modalità organizzative legate alla specificità 
di ogni Ambito. Si è difatti verificato che mentre alcuni Ambiti potevano già 
contare su locali, attrezzature, personale sufficienti per avviare la 
sperimentazione, altri hanno avuto ritmi più lenti in attesa di una dotazione di 
personale e materiale messo poi a disposizione.  
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Interessante è stata anche la diversità tra gli Ambiti rispetto alla dislocazione 
fisica del servizio: mentre per le zone più densamente popolate era sufficiente 
un unico accesso al servizio, nelle zone particolarmente disperse (come ad 
esempio la Montagna Aquilana) si sono attivati più punti di accesso e si sono 
utilizzate altre modalità di contatto, come ad esempio visite domiciliari, 
frequenti contatti telefonici, disponibilità di operatori itineranti nei vari 
Comuni del territorio. 
L‟uso della scheda ha dimostrato l‟utilità della documentazione della 
domanda, sia ai fini di una risposta appropriata ai cittadini, sia come 
strumento di accumulazione di dati utili per l‟Osservatorio della domanda di 
informazione della zona . 
Per quanto riguarda il funzionamento a regime del servizio e l‟utilizzo del 
personale, si è confermato il ruolo centrale dell‟assistente sociale sia per la 
particolare ottica che lo contraddistingue, sia per l‟esperienza accumulata nel 
lavoro di contatto quotidiano con le difficoltà, i comportamenti, i modelli 
culturali del territorio. Anche a questo proposito vi sono differenze tra gli 
Ambiti: in alcune realtà il segretariato usufruisce di un assistente sociale a 
tempo pieno (ad esempio a Chieti) o a tempo parziale. In altre realtà gli 
assistenti sociali già operanti nella presa in carico dedicano parte del loro 
tempo specificamente al segretariato, spesso anche supportati da personale 
amministrativo. Ciò che anche gli stessi operatori hanno verificato sono i 
vantaggi di un servizio ad hoc dedicato  alla sola informazione, a differenza 
dello svolgimento di funzioni informative inserite all‟interno delle prese in 
carico: esso consente agli operatori di sviluppare funzioni sia di risposta 
attenta al bisogno informativo della popolazione e di orientamento ad un 
accesso facilitato alle risorse del territorio, sia di approfondita conoscenza e 
monitoraggio del rapporto bisogni-risorse. 
Si è inoltre potuto verificare l‟importanza di una netta distinzione tra presa in 
carico e informazione, anche se attuate dallo stesso professionista.  
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Tale chiarezza ha prodotto da un lato una maggiore cura e competenza su 
tutto quanto concerne l‟informazione (non solo ai cittadini ma anche ai diversi 
soggetti ed organismi pubblici e privati della comunità), con il conseguente 
alleggerimento dei servizi rispetto a richieste ed interventi impropri. Dall‟altro 
lato ha contribuito a fornire alla popolazione un‟immagine di servizio non 
orientato solo ai più poveri ma rivolto a tutta la popolazione, nella 
convinzione che il diritto di tutti di sapere, di essere informati, promuove – 
anche per i più poveri – maggiore consapevolezza e autonomia anche negli 
eventuali percorsi di aiuto.  
Un altro risultato significativo è stata la ricaduta del funzionamento del 
servizio nella rete delle risorse del territorio. In alcune realtà più che in altre si 
sono sviluppati maggiori legami sia tra istituzioni che erogano servizi (ad 
esempio nella Costa Sud) sia tra soggetti non istituzionali (ad esempio con il 
parroco a Maiella Morrone), producendo omogeneizzazione di linguaggi, 
maggiore accuratezza nel farsi conoscere, rimandi al Comune di cittadini che 
cercano informazioni di sua pertinenza. Si è così verificata la concreta 
possibilità di tendere all‟aumento dell‟efficacia delle risposte non tanto 
immettendo nuove risorse, ma utilizzando meglio ciò che già c‟è: siamo oggi 
in presenza di messaggi sovrabbondanti che creano “rumore” più che non 
informare. Lo stesso vale per molte risorse e opportunità - di varia natura, 
dislocazione, significato - tendenti anch‟esse ad essere sovrabbondanti ma 
difficilmente decifrabili, poco trasparenti, note solo agli addetti ai lavori. 
Un‟informazione più oculata aiuta a mettere ordine, a controllare,  
programmare e verificare le risorse disponibili sul territorio, consentendo così 
ai cittadini di fruirne consapevolmente, e anche di contribuire al controllo e 
alla regolazione di ciò che dovrebbe essere a loro disposizione. 
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Criticità   
Alcune difficoltà hanno rallentato la costruzione di una banca dati delle 
risorse, sia rispetto alla fruibilità di dati delle fonti esistenti (in primis quella 
regionale), sia rispetto all‟adeguamento del sistema telematico esistente alle 
esigenze del nuovo servizio. La stessa informatizzazione della scheda della 
domanda ha bisogno di un impegno congiunto tra tecnici informatici e 
professionisti che gestiscono l‟informazione. 
Come si prevedeva, l‟avvio del servizio di segretariato ha evidenziato 
maggiormente la necessità di costituirsi davvero come interfaccia dei diversi 
servizi deputati alla presa in carico. Ciò però richiede maggiori collegamenti e 
concreti accordi con la rete dei servizi, in modo da facilitare l‟accesso e 
renderlo funzionale a prese in carico appropriate ed efficaci.    
Una serie di riflessioni dovrà essere ancora sviluppata rispetto all‟utilizzo su 
più ampia scala della scheda di rilevazione della domanda. In particolare un 
suo uso ai fini della verifica del servizio di segretariato (e in parte del 
funzionamento di tutta la rete dei servizi) deve tener conto di vari elementi, 
primo fra tutti il fatto che l‟insieme delle domande di informazione espresse 
non può essere interpretato come fotografia dei bisogni del territorio.  
In genere difatti i cittadini chiedono quello che sanno che c‟è, rischiando così 
di lasciare in ombra le reali esigenze che li spingono a chiedere informazioni 
o a formulare richieste di aiuto: tale domanda è piuttosto lo specchio 
dell‟offerta esistente. Il tentativo di superare questo rischio attraverso la 
registrazione fedele nella scheda delle “parole autentiche della domanda” 
prima dell‟interpretazione dell‟operatore certamente non è sufficiente. 
Occorre affiancare la lettura complessiva delle schede ad azioni di 
sollecitazione di una domanda più “sociale”26, attraverso l‟intensificazione di 
                                                             
26
 Cfr. la distinzione tra domanda “tecnica” e domanda “sociale” in I. De Sandre, “Socializzazione 
dei bisogno, famiglia e Stato: alcuni concetti ed ipotesi di studio”, in I. De Sandre et alii, Il sapere 
per la riproduzione sociale, Cleup, Padova, 1983a. 
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interlocuzioni con la comunità, con i soggetti rappresentanti, con i singoli 
cittadini, con le famiglie, oltre che tramite la documentazione della pratica 
operativa delle istituzioni (che dovrebbero rilevare anche quello che non c‟è a 
fronte di bisogni che restano senza risposta).  
È infine importante porsi una serie di interrogativi ad esempio a fronte di un 
afflusso molto alto al segretariato sociale: è indice di grande bisogno di 
informazione? È indice di maggiore fiducia nelle istituzioni perché i servizi 
funzionano meglio? Nasconde altri bisogni, come ad esempio di parlare con 
qualcuno, di non sentirsi esclusi? Viceversa, nel caso di troppo scarso 
afflusso: c‟è bisogno di cambiare forme e modi di informazione? Esiste 
un‟urgenza dell‟informazione?  
Risultati delle verifiche effettuate sull’andamento del servizio 
Fra i dati più significativi della prima analisi effettuata sul servizio si registra 
che l‟86% delle richieste è avvenuta in ufficio e il 13,9 % per via telefonica. 
In particolare nell‟Ambito Costa Sud la quasi totalità è avvenuta in ufficio, 
mentre in Vibrata si è avuta la maggior percentuale di contatti telefonici (100 
su 371). 
Nella maggior parte dei casi la richiesta è stata posta per conto di un familiare 
(63,2%), e solo nel 25,6% è stata posta dalla persona per se stessa; circa nel 
50% si trattava di destinatari minori, nel 25% di adulti, nel 23% di anziani. 
È stato possibile rilevare su 1.125 schede le richieste di accesso a servizi, 
distinte in:  
 accesso “semplice” cioè per una presa in carico monoprofessionale o di 
un singolo servizio (39,3%); 
 accesso “complesso” nel caso di una presa in carico integrata da parte 
di più servizi, a valenza sociosanitaria e multiprofessionale (21,8%); 
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 accesso “amministrativo” che implica una valutazione di merito 
burocratico-amministrativo (38,9%). 
Il fatto che un‟alta percentuale di richieste abbia riguardato un familiare ha 
indotto gli esperti a pensare che la coesione familiare rimanga in queste zone 
una delle caratteristiche primarie della realtà regionale. L‟elevata percentuale 
di richieste per minori, sintomo di una sofferenza diffusa da parte delle 
famiglie, sembra parzialmente imputabile al fatto che la rilevazione si 
riferisce al periodo di presentazione delle richieste di contributi per le spese 
scolastiche (libri di testo, cancelleria, trasporto). La netta prevalenza poi di 
domande di interventi di tipo domiciliare è stata confermata anche da 
successivi focus group attuati con gli amministratori locali, e probabilmente è 
indice di una cultura piuttosto contraria ai ricoveri (difatti la percentuale di 
richieste residenziali è quasi nulla per tutte le fasce d‟età). 
Complessivamente l‟analisi delle schede conferma la validità e l‟utilità del 
servizio, dimostrando già di essere conosciuto e di operare una buona 
comunicazione con la cittadinanza.  Anche ai fini di una sua riproducibilità 
nelle altre zone della regione, è stata elaborata una linea guida per orientare le 
prassi professionali essenziali per l‟espletamento del servizio e la 
documentazione che è necessario raccogliere come testimonianza del servizio 
e per alimentare l‟Osservatorio sociale.  
 
6.3. L’esperienza del Comune di Cremona 
L'esperienza del Comune di Cremona nella costruzione del servizio di 
segretariato sociale inizia nel 2006. Nella prima parte dell'anno l'allora 
assessore agli affari sociali con la collaborazione del dirigente e di alcuni 
tecnici dei servizi sociali mette a punto una bozza di documento con lo scopo 
di fissare alcune linee guida di quello che dovrebbe essere il futuro servizio, 
linee guida teoriche in accordo alla legge 328/2000 con alcune note sul 
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personale da dedicarvi, che in un primo tempo consiste solamente di 
amministrativi. Successivamente si rileva la necessità che un'assistente sociale 
si dedichi alla costruzione del servizio come progetto prioritario all'interno 
della sua operatività. Il passo successivo ha visto la partecipazione 
dell'assistente sociale in questione al Seminario “Segretariato Sociale e 
Accesso Unitario ai Servizi” (Malosco, Luglio 2006), il quale ha 
rappresentato una tappa fondamentale per la costruzione del PoIS “Porta 
Informativa dei Servizi Sociali”, il cui impianto teorico sviluppa adattandoli 
alla realtà dell'Ente i concetti e le idee trattati durante il seminario ed articolati 
successivamente in un programma di consulenza agli operatori che si è 
snodato nel corso degli anni successivi allacciandosi al tema della 
riorganizzazione del Settore. 
Sintetizzando al massimo le idee da cui si è mosso, possiamo affermare che il 
futuro PoIS avrebbe dovuto essere un luogo fisico adeguatamente dotato di 
operatori e di strumenti dove svolgere esclusivamente le funzioni di 
accoglienza, prima valutazione, soddisfacimento e orientamento delle 
domande di informazione dei cittadini, nonché di garantire l'accesso ai servizi 
sociali comunali, nel rispetto di linee guida legislative ed etico-professionali 
delle quali si è trattato nei precedenti capitoli di questo lavoro. 
Il luogo 
Fino all‟apertura del PoIS il settore Affari Sociali del Comune di Cremona 
accoglieva le domande dei cittadini (fatta eccezione per lo Sportello Alloggi, 
facente parte del Settore ma competente sulle tematiche legate all‟Edilizia 
Residenziale Pubblica) secondo un modello di apertura al pubblico che 
vedeva tutte le assistenti sociali coinvolte, alla propria postazione di lavoro 
(uffici singoli o in condivisione con altre colleghe), in determinati giorni ed 
orari. Successivamente, se ritenuto dopo una valutazione della domanda, il 
“caso” veniva attribuito ai vari operatori in base alla tipologia anagrafica del 
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nucleo ed alla zona di appartenenza. La consuetudine aveva gradualmente 
indotto una buona parte della cittadinanza ad individuare anche per un primo 
colloquio, magari con l‟aiuto di conoscenti, a quale assistente sociale 
rivolgersi ed in quale area (minori, adulti, anziani o disabili). I cittadini che 
non conoscevano la struttura si recavano semplicemente presso gli uffici sede 
del Settore dove sostavano in una sala di attesa attendendo di venir chiamati 
dall‟assistente sociale in turno di ricevimento. Purtroppo sempre più spesso 
questo modello di accesso contribuiva a creare nei cittadini (smarriti o in 
qualche caso insistenti ed ostili) e negli operatori (per usare un termine 
eccessivo, ma che renda l‟idea, “assediati”) una certa scomodità nel rapporto 
domanda-offerta, con immaginabili ripercussioni sul livello di tensione e sulla 
gestione del processo di accoglienza delle domande. 
La struttura del Palazzo che ospita il settore non ha mai permesso un 
orientamento degli accessi, disponendo di grandiosi scaloni aperti su due 
differenti grandi atri, l‟uno ad un capo e l‟uno all‟altro del piano che ospita gli 
uffici, e nessuna porta chiudibile a separare gli atri dai corridoi dove gli uffici 
si affacciano. Un grande senso di “apertura” che con l‟aumentare degli accessi 
si stava trasformando in una trappola per operatori e cittadini. 
Nella prospettiva della creazione di uno specifico servizio di segretariato 
sociale il trasferimento di alcuni uffici di altro settore posti al piano terra del 
Palazzo ha fornito lo spazio da dedicare al segretariato sociale. Tale spazio è 
stato quindi attrezzato secondo una logica che coniugasse  elementi di facile 
accessibilità così come di privacy necessaria agli argomenti personali da 
trattare: un salone centrale di accoglienza con funzioni anche di sala d‟attesa e 
due saloni ai lati contenenti box per uffici dove svolgere i colloqui per i quali 
è stato scelto un arredamento funzionale e non troppo dispendioso ma con un 
occhio ad un senso di “leggerezza” spaziale e cromatica, elemento molto 
spesso sottovalutato negli spazi che ospitano i servizi sociali, quasi a 
sottolineare un disagio intrinseco nei luoghi in cui si tratta il disagio. 
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Il poIS è stato oggetto di una inaugurazione con tutti i crismi dell‟ufficialità, 
con stampa e autorità locali e dal 23 Aprile 2007 ha iniziato il suo cammino, 
in un certo senso rivoluzionario rispetto al passato. 
Dovendo convogliare e gestire gli accessi al Settore Affari Sociali ed essendo 
impossibile aprire una porta sulla strada per i vincoli architettonici legati alla 
storicità del Palazzo, è stato necessario predisporre una segnaletica chiara da 
posizionare all'entrata del Palazzo stesso e coinvolgere nel progetto (nelle sue 
impostazioni, nei suoi scopi e nei suoi strumenti) gli uscieri che vigilano sulla 
stessa servendo anche il Settore Demografico. Queste puntualizzazioni, lungi 
dal voler annoiare chi legge, mirano a dare un'idea il più possibile realistica di 
alcuni dei passi collaterali che si sono resi indispensabili per passare dalla 
teoria del progetto alla sua realizzazione pratica, articolatasi via via che si 
procedeva e, concretizzatasi in piccoli cambiamenti e grandi rivoluzioni (non 
sempre ben accette) nella quotidiana gestione del lavoro di un grande numero 
di operatori. 
Gli strumenti 
In questa parte si tratterà di strumenti nati e/o perfezionatisi con il PoIS che 
necessariamente sono stati condivisi con tutto il Settore Affari Sociali ed il cui 
utilizzo ha permesso il collegamento fattivo tra Porta di Accesso ed 
organizzazione interna. 
Per adempiere alla prima delle funzioni del segretariato, ossia quella 
informativa, il servizio si è dotato di materiale cartaceo divulgativo 
riguardante tutte le realtà pubbliche e private presenti sul territorio cremonese 
operanti in ambito sociale, socio sanitario e sanitario. Laddove questo 
materiale non esisteva, dopo un'accurata ricognizione da parte degli operatori 
destinati al PoIS delle risorse territoriali, dei loro scopi, delle loro funzioni e 
delle loro metodologie di accesso, sono stati redatti elenchi e brevi schede 
informative ad uso interno degli operatori stessi. La dotazione strumentale 
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elettronica (a volte, chi lavora in un Ente pubblico lo sa, è difficile ottenere la 
strumentazione necessaria a svolgere autonomamente il proprio compito, 
come un pc per ogni operatore …) ha inoltre consentito collegamenti via 
internet alle principali banche dati esistenti ed ai siti di interesse. 
Una considerazione importante riguarda il fatto che la rappresentazione sotto 
forma informativa del funzionamento di realtà esterne al Settore ha creato 
meno difficoltà di quella relativa alla realtà interna dei Servizi Sociali 
Comunali. Il dare visibilità alla  fase dell‟accoglienza delle domande dei 
cittadini ha generato altrettanta visibilità circa le riposte di competenza 
dell‟Amministrazione ed il modo in cui a queste si addiviene. Vedendo il 
PoIS come il primo passo di una riorganizzazione dei servizi che ha coinvolto 
mano mano tutta la struttura del settore Affari Sociali mutando 
denominazioni, ambiti di competenza, aree di intervento, attribuzioni di 
utenza, è facile immaginare come il rappresentare alla cittadinanza 
richiedente, in tempo reale, il funzionamento di una struttura complessa in 
corso di cambiamento, abbia necessitato e tutt' ora necessiti di un'adesione 
totale e molto informata agli obiettivi cui mira il cambiamento stesso ed 
un'attenzione sempre vigile e sintonica rispetto ai passi compiuti 
dall'organizzazione in quella direzione. 
La funzione di accesso ai servizi ed alle prestazioni di competenza del settore 
Affari Sociali è stata possibile con la creazione di una modulistica specifica 
per ogni servizio ma unitaria per tutto il Settore, che riunisse tutti i modelli 
fino ad un certo punto utilizzati dai tecnici e dagli amministrativi e spesso 
diversi gli uni dagli altri. Tale modulistica è stata poi resa disponibile sulla 
rete intranet del Comune e resa così accessibile a tutti gli operatori dalla loro 
postazione di lavoro. 
Per garantire ai cittadini la possibilità di usufruire dal PoIS di un accesso alle 
prestazioni che richiedono una presa in carico si è identificato lo strumento 
dell'agenda elettronica che, utilizzata da tutti i tecnici del Settore (assistenti 
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sociali, educatori, operatori sociali e psicologi) e visibile dalle postazioni del 
PoIS consenta di fissare appuntamenti secondo uno schema prestabilito e 
concordato di competenze, giorni ed orari di ricevimento. La stessa agenda 
consente di visualizzare immediatamente gli appuntamenti fissati direttamente 
da ogni operatore, i periodi di assenza dal lavoro eccetera, consentendo una 
funzione erroneamente considerata, all'inizio di questa avventura, residuale in 
quanto non propria di un segretariato sociale professionale, ovvero quella di 
segreteria. Velocemente ci si è accorti che, a dispetto dell'iniziale orgogliosa 
ripugnanza professionale verso tale aspetto del lavoro, la mole di richieste in 
questo senso ("ho dimenticato la data dell'appuntamento, vorrei cambiare 
giorno, arriverò più tardi, quando posso trovare..."), sia telefoniche che 
dirette, sia dall'esterno che dall'interno ("mi sistemi l'appuntamento delle 
tredici? Non riesco a passare dall'ufficio, quanti appuntamenti ho?..") ha 
giustificato l'inserimento della voce "segreteria" nella scheda di rilevazione 
delle domande nonché nella predisposizione mentale delle assistenti sociali 
presenti al PoIS. Alla funzione di osservatorio della domanda e del 
trattamento della stessa sia a livello di lettura generale ai fini dell'analisi di 
concordanza tra domanda e offerta disponibile, sia a livello più strettamente 
tecnico per fornire agli operatori la possibilità di registrare domande e risposte 
in modo di tracciare e rintracciare gli accessi dei cittadini e di rendere più 
omogenee le risposte, ha risposto una Scheda (inizialmente cartacea poi, via 
via che le falangi e le sinapsi delle operatrici si velocizzavano, in formato 
elettronico), messa a punto nella sua versione iniziale prima dell'apertura del 
servizio e poi via via modificata fino ad assumere l'aspetto attuale. La messa a 
punto del programma per la gestione computerizzata della scheda consente 
inoltre di estrarre velocemente i dati circa il numero e la tipologia delle 
richieste e delle risposte. 
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Il personale 
Le figure professionali dedicate al Servizio di Segretariato Sociale sono state 
inizialmente due amministrative ed una assistente sociale referente della 
progettazione e della realizzazione e competenti le une per la parte 
informativa e l'altra per la valutazione delle domande e l'accesso ai servizi. 
Nell'evoluzione del PoIS e nella riorganizzazione del Settore si è giunti, non 
senza un grande sforzo organizzativo, ad ampliare l'organico e a dedicare alla 
fase dell'accesso (inteso nel senso generale di punto di arrivo della domanda 
del cittadino, ove il cittadino è anche l'operatore di altro servizio o chiunque 
porti una richiesta) due amministrative, due assistenti sociali ed una assistente 
sociale referente coordinatrice del Servizio (tutte a tempo pieno), oltreché a 
considerare il Pronto Intervento Sociale una competenza a sé, da inglobare nel 
PoIS e a cui destinare un'altra assistente sociale che divide le sue ore di lavoro 
tra questo ed altri progetti. 
In questo modo è stato possibile permettere ad una assistente sociale (a turno) 
di rimanere fisicamente al front office in modo da eliminare qualsiasi filtro 
alla prima valutazione delle domande. 
Si è sempre data nella formazione degli operatori (tecnici e amministrativi) e 
nell‟impostazione del Servizio importanza fondamentale alla 
interscambiabilità dei ruoli, così che tranne che per  alcune specificità (per la 
gestione delle quali, in assenza dell‟operatore referente, si è comunque 
studiato un protocollo operativo) anche ferie, malattie o altre assenze 
temporanee non compromettano il funzionamento del PoIS. 
Il personale PoIS è stato oggetto di una formazione specifica condotta dai 
consulenti di Fondazione Zancan, così come tutto il personale del settore è 
stato coinvolto nel progetto di rinnovamento e nella formazione ad esso 
collegata. 
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Alcuni nodi critici 
Le difficoltà incontrate nell‟attuazione del progetto sono state spesso legate ad 
intoppi di tipo comunicativo ed alla necessità di coinvolgimento di tutti gli 
operatori, anche coloro che non sono fisicamente al PoIS, nelle dinamiche 
proprie di questa nuova forma di accesso. Il far convogliare tutte le richieste 
in un unico punto ha faticato ed ancora fatica ad entrare nelle metodiche del 
lavoro quotidiano di quanti entrano a vario titolo in contatto con una 
“domanda da PoIS”, e se gli operatori interni al Settore hanno vissuto il 
cambiamento e ne fanno parte, per le realtà esterne (compresi gli altri uffici 
comunali) non è ancora chiarissimo ciò che il PoIS deve rappresentare.  
Di ordinaria quotidiana difficoltà parliamo invece quando affrontiamo il tema 
dell‟accresciuta tensione sociale che fa sì che uno spazio di accesso ai servizi 
sociali venga vissuto a volte come il luogo dove esternare le proprie tensioni e 
scaricare le proprie frustrazioni, ed in quest‟ottica gli operatori di front office 
devono necessariamente essere pronti ad affrontare anche contingenze critiche 
e a reggerne l‟impatto. Un coinvolgimento della Polizia Locale ha in alcuni 
casi contribuito a ricondurre nei limiti situazioni di alta conflittualità. 
Attuale funzionamento e prospettive 
 Attualmente il PoIS gestisce, oltre che la fase di accoglienza delle domande, 
le valutazioni e l‟articolazione delle risposte, l‟assegnazione alle assistenti 
sociali del settore qualora la richiesta comporti una presa in carico valutata di 
media e alta complessità ed, in proprio,  i progetti di presa in carico “lieve”. 
Gestisce inoltre attraverso il suo personale amministrativo pratiche che 
comportano il contatto con l‟utenza, quali i bonus ministeriali (le cosiddette 
“misure anticrisi”). 
La creazione del PoIS ha messo in evidenza la necessità di una revisione del 
complesso dei servizi comunali per la stretta interdipendenza tra l‟accesso e la 
presa in carico. Essa ha quindi concretamente rappresentato la prima fase 
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della più complessa riorganizzazione del Settore Affari Sociali, tuttora in 
corso, che vede il superamento delle classiche Aree di intervento (Minori, 
Adulti, Anziani e Disabili) e la creazione di tre Centri di Coordinamento 
preposti alla presa in carico ed all‟erogazione delle prestazioni e dei servizi 
Domiciliari, Intermedi e Residenziali. È stata espressa la volontà, in 
prospettiva, di allargare la strutturazione del PoIS anche a tutto il Distretto. In 
quest‟ottica di presa in carico trasversale della domanda del cittadino e di 
accompagnamento verso la risposta al bisogno, l‟unificazione della fase 
dell‟accoglienza iniziale assume un‟importanza strategica al fine di garantire 
l‟equità delle prestazioni. 
 
Esiti delle verifiche effettuate 
 
Dalle verifiche effettuate sull‟andamento del servizio dal 2007 al 2009 è 
emerso che: 
 Il numero delle domande al PoIS è cresciuto nel tempo stabilizzandosi 
per il 2009 nella fascia che va dalle 600 alle 800 domande mensili, fatta 
eccezione per i mesi di luglio e agosto; 
 Le domande vengono formulate per lo più recandosi personalmente al 
servizio, il che ne conferma l‟accessibilità e puntualizza la necessità, 
per il cittadino, di veder ascoltata in tempi brevi la sua richiesta, 
confrontandosi in prima persona con il servizio (e anche, a dire il vero, 
l‟abitudine a farlo). Cresce anche il numero dei contatti telefonici e 
delle richieste via mail; 
 le prestazioni di segretariato semplice, ovvero di sola informazione, 
sono aumentate mentre è diminuito il numero delle richieste di solo 
accesso ed è aumentato quello delle richieste per le quali è stata 
necessaria una risposta informativa e di accesso, a testimoniare un buon 
funzionamento professionale (gli operatori si sono “attrezzati” per poter 
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dare risposte informative il più possibile esaurienti ed aiutare così il 
cittadino a “fare da solo”) ed un aumento della complessità delle 
richieste, che hanno richiesto una risposta articolata su di un doppio 
registro. 
 
6.4. L’esperienza del Comune di Siena 
 
A differenza degli esempi sopra riportati, nel Comune di Siena non esiste una 
realtà unica e strutturata di servizio di segretariato sociale.  
Il servizio è difatti gestito sia dal Comune che dalla Asl rispetto ai loro ambiti 
di competenza, il sociale per il primo e il socio-sanitario per il secondo. 
Il Comune ha affidato il servizio di segretariato al servizio sociale 
professionale, dislocato sul territorio in 4 uffici, corrispondenti a 3 delle ex 
circoscrizioni comunali dove è sito il servizio sociale professionale che si 
occupa dell‟area adulti e anziani e all‟ufficio dei servizi sociali rivolto alle 
famiglie e minori, denominato Spazio Famiglia. La Asl, invece dal suo canto, 
ha affidato la gestione del servizio al Punto Insieme, dislocazione territoriale 
del PUA (Punto Unico di Accesso), ovvero luogo di accesso integrato per la 
non autosufficienza. 
Inoltre, sullo stesso territorio operano altri sportelli d‟informazione sociale, 
come l‟Informagiovani , l‟URP, l‟Ufficio Immigrazione, l‟Ufficio Istruzione  
ecc ... Non esiste dunque una “porta unica d‟accesso” alla rete dei servizi 
sociali, intesi in senso lato, come auspicato dal Piano sociale nazionale 2001-
2003.  
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L’iter materiale  per l’accesso: modalità, sedi ed orari di apertura al 
pubblico 
Come a Cremona prima dell‟istituzione del PoIS, il segretariato sociale a 
Siena è svolto negli stessi uffici del servizio sociale territoriale e dagli stessi 
professionisti. Le domande dei cittadini vengono accolte secondo un modello 
di apertura al pubblico che vede tutte le assistenti sociali del Comune o della 
Asl coinvolte, alla propria postazione di lavoro in determinati giorni ed orari. 
I giorni destinati all‟attività di segretariato vanno dal lunedì al venerdì 
mattina, dalle 9 alle 12. Orari che sicuramente non rispondono alle esigenze di 
una gran parte della popolazione. Nei soli quattro mesi in cui ho svolto il 
tirocinio presso uno di questi sportelli di segretariato sociale, sono state molte 
le lamentele accolte circa l‟inadeguatezza degli orari di apertura al pubblico. 
Quest‟aspetto viene anche evidenziato come principale nodo critico in un 
indagine effettuata sui servizi di segretariato sociale del territorio fiorentino 
nel 2009
27
, dove il 66 % delle persone intervistate rispondono affermando che 
gli orari di ricevimento sono “poco adeguati” e il 13 %  “del tutto inadeguati”. 
Negli sportelli di segretariato senesi il primo accesso può avvenire anche per 
via telefonica, negli orari di apertura degli uffici del servizio sociale, dunque 
si estende per altri due pomeriggi a settimana. L‟accesso telefonico però viene 
utilizzato soltanto per informare il cittadino a quale sportello rivolgersi (per 
es. se è un utente adulto a richiedere l‟informazione viene inviato al servizio 
sociale adulti negli orari predisposti per il segretariato) e difficilmente 
vengono fornite ulteriori informazioni per rispondere all‟esigenze di chi 
chiama, vuoi per carenza di tempo da parte degli operatori sovraccarichi di 
lavoro, vuoi perché a rispondere è un operatore che non si occupa di 
segretariato (amministrativi, educatori o tirocinanti).  
                                                             
27
 Rif. alla Ricerca svolta nel 2009 da Valeria Fabbri in collaborazione con la Facoltà di Scienze 
Politiche dell‟Università di Firenze, riportata nell‟articolo “Il segretariato sociale professionale per 
l‟accesso in una grande realtà urbana”  in  Prospettive Sociali e Sanitarie n.8 dell‟agosto 2012. 
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Questo canale non viene utilizzato per prendere prenotazioni, è necessario 
recarsi allo sportello negli orari destinati al segretariato, rischiando anche di 
dover attendere per ore, o ancora peggio, di veder rinviato il primo accesso al 
giorno seguente. 
Questo servizio è rivolto a tutti i cittadini residenti o dimoranti in quel 
territorio, esclusi quelli già in carico al servizio sociale, che devono prendere 
necessariamente un appuntamento con la propria assistente sociale di 
riferimento per un colloquio professionale. Questo vale a prescindere dal tipo 
di bisogno informativo che l‟utente porta al servizio.  
Successivamente, se ritenuto necessario dopo una valutazione della domanda, 
il “caso” veniva attribuito ai vari operatori in base alla tipologia anagrafica del 
nucleo (ovvero “famiglia e minori” o “adulti e anziani” o “disabili e non 
autosufficienti”) ed alla circoscrizione territoriale di appartenenza.  
La consuetudine ha gradualmente indotto una buona parte della cittadinanza 
ad individuare anche per un primo colloquio, magari con l‟aiuto di 
conoscenti, a quale sportello rivolgersi (minori, adulti, anziani o disabili) e in 
alcuni casi anche a quale assistente sociale. I cittadini che non conoscono il 
servizio si recano semplicemente presso un qualsiasi ufficio predisposto per il 
segretariato sociale, dove sostavano in una sala di attesa attendendo di venir 
chiamati dall‟assistente sociale in turno.  
I luoghi fisici in cui è posto il servizio non sono tutti privi di barriere 
architettoniche, soltanto uno dei quattro è posto al piano terra e soltanto uno 
di quelli situati ai piani superiori dispone di un ascensore. Ciò crea problemi 
per l‟accesso facili da immaginare. 
Gli operatori addetti al servizio 
Come già accennato le figure professionali che svolgono l‟attività di 
segretariato sociale sono esclusivamente assistenti sociali; anche nel Punto 
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Insieme, dove operano infermiere, amministrativo e assistente sociale, 
quest‟ultimo è l‟addetto al front office nel momento del primo accesso.  
È sicuramente vero che l‟assistente sociale è la figura più idonea a svolgere 
quest‟attività per le sue caratteristiche e capacità di ascolto, lettura dei bisogni 
ecc …, descritte nel quarto capitolo di questo lavoro, ma si è anche visto 
come non sia opportuno che l‟assistente sociale che si occupa del momento 
del primo accesso sia la stessa che si occupa dell‟attività di presa in carico 
dell‟utenza. È questo, invece, quello che accade negli sportelli di segretariato 
sociale del Comune di Siena. Le possibili conseguenze di questa modalità 
operativa si sono già descritte nel terzo capitolo, ma ciò che mi interessa 
sottolineare in questa sede è che quello che molto spesso accade nel momento 
del primo accesso è che le risposte date rispondono alle esigenze degli 
operatori e/o dell‟amministrazione e non a quelle dei suoi utenti.  
Questo rischio di autoreferenzialità del servizio è sempre in agguato: 
ovviamente la costruzione dell‟accesso dovrà trovare un certo equilibrio tra 
facilitazioni per gli utenti e concreta fattibilità per il servizio. 
Gli strumenti  
Per quanto riguarda gli strumenti utilizzati dall‟amministrazione senese per 
rispondere a questo suo dovere di fornire informazione, orientamento e 
consulenza sulla rete dei servizi sociali, è necessario divederli in due 
momenti: 
- il primo riguarda gli strumenti necessari per diffondere la conoscenza 
del servizio nella popolazione: a questo suo compito l‟amministrazione 
assolve soltanto apponendo un cartello sulla sedi del servizio dove sono 
scritti gli orari di apertura al pubblico e inserendo le stesse informazioni 
sul sito internet del Comune alla voce Segretariato Sociale, inserita 
sotto il link Sociale, che a sua volta si trova sotto la categoria principale 
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denominata Città. Lascio ai lettori le considerazioni sull‟efficacia di 
questi strumenti atti a divulgare l‟informazione sull‟esistenza del 
servizio; 
- il secondo momento riguarda gli strumenti utilizzati per assolvere alla 
funzione di accesso ai servizi ed alle prestazioni : per rispondere a 
questa necessità è stata creata una modulistica unica per tutti gli 
sportelli di segretariato del territorio comunale, denominata Scheda di 
Segretariato
28
,che ha riunito tutti i diversi modelli precedentemente 
utilizzati dai quattro sportelli. Questa scheda, disponibile sia nella 
modalità cartacea che in formato elettronico, viene compilata 
dall‟assistente sociale nel momento del primo accesso della persona, 
valutata e poi se si ritiene opportuna una presa in carico viene inviata al 
servizio di competenza per via telematica. Questa scheda è efficace 
perché ci da un quadro unitario per la valutazione della domanda posta 
dal cittadino e lascia meno spazio alla soggettività dell‟operatore. In 
caso si renda necessaria la presa in carico non è però possibile fissare 
fin da subito un appuntamento con il professionista del servizio 
competente perché non si dispone di un agenda elettronica che mostri 
agli operatori del segretariato  gli spazi liberi di ogni professionista di 
cui si necessita (educatore, psicologo, o assistenti sociali di altri 
servizi). 
L’attuale funzionamento e le informazioni fornite 
Attualmente il servizio di segretariato a Siena gestisce, oltre che la fase di 
accoglienza delle domande, le valutazioni e l‟articolazione delle risposte, 
l‟assegnazione alle assistenti sociali del settore qualora la richiesta comporti 
una presa in carico valutata di media o alta complessità ed i progetti di presa 
in carico “breve”. Con presa in carico “breve” o “lieve” si fa riferimento a 
                                                             
28
 La Scheda di Segretariato utilizzata nel Comune di Siena è riportata nell‟allegato n.1. 
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quelle situazioni che richiedono un singolo intervento o prestazioni semplici 
per un breve periodo (si pensi per esempio all‟accesso alla rete delle 
associazioni del territorio che erogano pacchi alimentari, pannolini o latte 
artificiale  ecc …). Questa funzione ha il fine di snellire il lavoro ai colleghi 
che si occupano della presa in carico di situazioni complesse, ma nel sistema 
di segretariato senese spesso capita che il professionista che svolge l‟attività 
di segretariato è lo stesso che si dovrà poi occupare della presa in carico dello 
stesso utente, dunque in questo sistema la funzione di snellimento del lavoro 
della presa in carico lieve perde di significato.  
Per quanto concerne le informazioni fornite nel momento dell‟accesso ho 
potuto osservare una carenza rispetto ai settori che non riguardano il sociale in 
senso stretto. Se una persona ha bisogno di informazioni circa trasporti, 
istruzione, lavoro o aspetti inerenti l‟area socio-sanitaria si rimanda allo 
sportello dedito a quella specifica funzione. Le persone che si rivolgono agli 
sportelli di segretariato, a meno che non sono giunti al posto giusto, sono 
costretti a peregrinare per vari servizi per vedere soddisfatto anche solo il 
proprio bisogno informativo.  
Considerazioni  
Non dispongo di strumenti oggettivi per valutare l‟efficacia e l‟efficienza del 
sistema descritto, ma sicuramente dalla breve analisi fatta emergono molte 
lagune da colmare. Le criticità sono state evidenziate per ogni punto 
analizzato, ma credo siano tutte riconducibili alla  non esistenza di un servizio 
di segretariato sociale unitario che sia in grado di coordinare tutte le 
conoscenze sulle risorse che il territorio possiede. Per arginare il rischio di 
inefficacia ed inefficienza del servizio di segretariato sociale è necessario 
prima di tutto considerarlo come servizio specifico, a sé stante, sempre 
collegato a tutti gli altri servizi alla persona, ma non deve essere visto come 
semplice funzione di questi.   
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Per questo motivo ritengo che anche se inserito nel lavoro proprio 
dell‟assistente sociale, al segretariato vanno destinati specifici spazi, tempi e 
personale, anche in considerazione del fatto che lavorare nel momento 
dell‟accesso fornisce un punto di vista che apre ad una visione profonda della 
domanda sociale, che alimenta e arricchisce tutte le successive fasi del lavoro 
sociale. Va tenuto presente che la fiducia sperimentata nei confronti 
dell‟assistente sociale nei colloqui di segretariato, si rifletterà nei confronti del 
servizio che si occuperà del caso, generando aspettative e speranze che 
potranno essere deluse o meno a secondo della distanza esistente tra il 
percorso di presa in carico e il momento dell‟accoglienza. 
L‟individuazione di strutture operative deputate alla realizzazione delle 
attività di accoglienza e accesso alla rete dei servizi di una città, come quella 
di Siena, rappresenta una sfida e una necessità per realizzare percorsi lineari, 
riducendo ritardi, sprechi, sovrapposizioni o duplicazioni di interventi, 
puntando verso la continuità degli interventi e il coordinamento dei servizi 
alla persona. 
 
6.5. Riflessioni conclusive sulle esperienze 
L‟illustrazione di queste tre esperienze ci da degli spunti su cui riflettere: 
 Nonostante si possa concordare sulla necessità di “costruire” uno 
sportello dedicato esclusivamente alle funzioni di accoglienza, prima 
valutazione, soddisfacimento e orientamento delle domande di 
informazione dei cittadini, nonché a garantire l'accesso ai servizi sociali 
comunali (passo che Siena, a differenza degli altri due modelli 
presentati, ancora deve compiere ), come presupposto per garantire quel 
livello essenziale di assistenza a cui la legge quadro fa riferimento, va 
sottolineato che questo è necessario ma non sufficiente.  
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Non basta “aprire uno sportello” per creare un servizio di segretariato. 
Ragionando per metafora, il segretariato non è semplicemente una 
“facciata” delle istituzioni, ma è la porta d‟ingresso e la sala d‟attesa in 
cui si accoglie prima di conoscere, e in cui si assaggia la disponibilità e 
l‟efficienza dell‟istituzione. Non è solo un luogo di promesse, ma di 
garanzia di buon funzionamento. È luogo cruciale – sia fisico, visibile, 
che simbolico – dell‟incontro tra cittadini e istituzioni, ambedue 
portatori di diritti e responsabilità diversi. Le esperienze, in particolare 
quella di Cremona, sottolineano la valenza, potremmo dire di 
apprendimento, che di fatto si realizza nell‟incontro: l‟istituzione 
“impara” a capire chi sono, cosa vogliono, come reagiscono i cittadini; 
le persone hanno la possibilità di “imparare” a relazionarsi con 
un‟istituzione che serve, a guardare ai propri problemi e a gestirli 
innanzitutto usando informazioni chiare, appropriate, complete, 
personalizzate. Da questo punto di vista è importante non dimenticare il 
retaggio storico del nostro sistema di assistenza e il conseguente 
immaginario ancora presente nella popolazione: l‟idea cioè che debba 
essere il cittadino ad adattarsi alle esigenze e alle regole 
dell‟istituzione, che la burocrazia sia fatta non per garantire equità ed 
efficacia, ma al contrario per ostacolare ed allontanare i cittadini 
dall‟esigibilità dei propri diritti, che trovarsi in stato di bisogno sia di 
per sé umiliante ; 
 pur nell‟identità di un “modello” e di principi etico-operativi di fondo, 
la realizzazione concreta del segretariato e dell‟accesso assumono 
fisionomie molto diversificate in base al tipo di istituzione, alle 
caratteristiche geomorfologiche e demografiche del territorio, agli 
assetti organizzativi preesistenti e alle risorse disponibili (di personale, 
di strumentazione, di disponibilità logistiche).  
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Si può dedurre una certa trasferibilità del modello in qualsiasi realtà 
territoriale; 
 il salto di qualità che la nascita del servizio richiede non può quindi 
lasciare indifferente e immutato il più ampio apparato organizzativo 
delle istituzioni. Non si tratta di rivoluzionare il sistema, ma di alcuni, 
anche piccoli, cambiamenti, che comportano contemporaneamente 
spostamento di risorse, ma anche un diverso modo di pensare.  
Troppe volte si è constatato che certe innovazioni organizzative 
sembrano insormontabili se non accompagnate dalla maturazione di 
modi diversi di vedere la realtà da parte degli “attori” 
dell‟organizzazione. Spesso, solo sperimentando certi cambiamenti è 
possibile accettarne la fattibilità e la positività. Le prime due esperienze 
illustrate dimostrano come sia stato necessario e produttivo da un lato 
accompagnare i cambiamenti con percorsi formativi e di costante 
confronto, dall‟altro innescare nel sistema di servizi di back office 
nuovi processi di comunicazione e di riordino organizzativo tendenti a 
dare coerenza e unitarietà al sistema delle risposte. È per questo che 
spuntano anche resistenze, criticità da comprendere e superare, risultati 
a volte parziali e sempre perfezionabili: non è mai indolore tendere alla 
trasparenza, alla maggior visibilità e quindi anche al maggior controllo 
da parte della popolazione ( Neve E., 2011); 
 dalle verifiche fatte sulle prime due esperienze emerge che tra gli effetti 
positivi dello sviluppo di un servizio unitario di segretariato, 
rintracciamo anche la soddisfazione dei professionisti, sia di quelli 
dell‟accesso che di quelli operanti nei servizi. Di conseguenza, emerge 
che lavorando in un clima più ordinato, in condizioni più favorevoli 
alla valutazione e alla progettazione del proprio lavoro, si evitano prese 
in carico improprie o l‟induzione di atteggiamenti assistenzialistici. Ciò 
porta ad un risparmio di energie e risorse per tutti gli attori coinvolti n 
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questo processo, per i professionisti, per l‟amministrazione che 
organizza il servizio, nonché per gli utenti stessi, che nel lungo periodo 
compenserà  sicuramente l‟investimento iniziale.  
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7. CONCLUSIONI 
 
Un sistema locale dei servizi richiede la costruzione di un sistema integrato di 
analisi, di accesso e primo filtro della domanda, cioè di quello che si può 
definire un servizio di segretariato sociale. La crescente complessità dei 
contesti, una domanda sociale sempre più articolata, ma non per questo più 
chiara e consapevole, sono tutti elementi che concorrono a creare un contesto 
organizzativo e professionale nuovo, dove il segretariato sociale deve 
ridefinire la propria identità e il proprio ruolo, elaborando proprie strategie 
professionali e sviluppando un‟ampia rete di collaborazioni professionali e 
organizzative. La definizione di segretariato che più riassume le valutazioni 
fornite in questo lavoro è quella rintracciata in un articolo della rivista 
Prospettive Sociali e Sanitarie scritto da De Ambrogio e Casartelli nel 2009
29
, 
secondo la quale: “Il segretariato sociale è un servizio pubblico che offre 
informazioni, orienta la domanda di servizi e prestazioni, legge il bisogno e lo 
indirizza verso la risposta ritenuta più pertinente. Il segretariato sociale si 
compone pertanto di: 
 una prima fase  di front office, con funzioni di informazione e primo 
orientamento; 
 una seconda fase, a carattere professionale, che consiste essenzialmente 
nei colloqui professionali finalizzati alla valutazione della domanda; 
 una terza fase, che riguarda la conclusione del segretariato  e che 
consiste in una presa di decisione: presa in carico, segnalazione ad altri, 
chiusura del caso”. 
Ritengo che la seconda e la terza fase coinvolgano la professione 
dell‟assistente sociale, la prima può, invece, essere considerata di pertinenza 
                                                             
29
 Rif.  Casertelli A., De Ambrogio U., “Il segretariato sociale tra il dire e il fare” in Prospettive 
Sociali e Sanitarie n.9 del 15 maggio 2009. 
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anche di altro personale opportunamente formato per questo di tipo di 
funzione. 
A questa definizione aggiungerei una specifica circa le informazioni che il 
servizio nella sua prima fase deve offrire, ovvero quelle relative al sociale 
“allargato” a tutti gli ambiti dei servizi alla persona. 
Dall‟analisi fatta in questo lavoro sono emersi alcuni nodi critici che 
contraddistinguono il servizio di segretariato sociale in Italia e qualche utile 
indicazione per valorizzare il delicato momento dell‟accesso ai servizi.  
Come abbiamo visto, il primo passo da compiere è quello di “costruire” un 
servizio unitario di segretariato sociale che unisca tutte le conoscenze sulle 
risorse di un territorio e agevoli l‟accesso alla rete dei servizi sociali 30 , 
arginando il rischio più frequente nel contesto attuale dei servizi, ovvero che 
alla sofferenza delle persone che già necessitano di aiuto, si aggiunga la fatica 
di peregrinare tra servizi diversi, misurandosi con modalità di accesso 
complesse. Tradurre le “funzioni” di segretariato sociale, che ogni operatore 
sociale svolge, in servizio significa costituire un punto di riferimento preciso 
per le domande del cittadino, per gli operatori, per i servizi, per la comunità 
locale, con riferimento alla duplice funzione di indirizzo e di accoglienza.  
Un servizio di segretariato sociale non ha l‟obiettivo di risolvere il problema 
della persona, ma quello di promuovere le condizioni affinché la persona 
possa orientarsi e decidere le soluzioni più adeguate. Un‟oculata informazione 
difatti mette le persone in grado di entrare in possesso di strumenti che 
facilitano l‟autonomia, la partecipazione, l‟auto-mutuo aiuto e la solidarietà 
reciproca. 
                                                             
30
 Rif. alla definizione di servizi sociali fornita dall‟ONU. Secondo questa definizione i servizi 
sociali consistono in una  serie di attività organizzate volte a favorire il reciproco adattamento tra 
gli  individui e il loro ambiente sociale. Si tratta di un‟accezione piuttosto lata del  termine, che può 
essere, così, interpretato in termini talmente estensivi da includere nei servizi sociali la generalità 
delle prestazioni dei sistemi di welfare,  forse con la sola esclusione di quelle pensionistiche e delle 
politiche del lavoro.  
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Individuare strutture operative deputate esclusivamente alla realizzazione 
delle attività di accoglienza e orientamento ai percorsi assistenziali, integrati e 
non, di uno specifico territorio, rappresenta una sfida e una necessità per 
realizzare percorsi lineari, che riducano ritardi, sprechi e sovrapposizioni, 
puntando verso la continuità e il coordinamento dell‟assistenza. Percorsi più 
lineari permettono, inoltre, di ridurre i rischi per i cittadini e gli utenti, 
aumentando la partecipazione e la motivazione degli operatori coinvolti. 
Al fine di riassumere criticità e sfide incontrate in quest‟analisi, si propone 
una check list di “ingredienti” per migliorare i nostri servizi di segretariato 
sociale e rendere più agevole l‟accesso al sistema integrato d‟interventi e 
servizi sociali.  
L‟intento non è tanto quello di suggerire risposte, ma di suscitare riflessioni in 
merito ai componenti principali del momento dell‟accesso da tenere in mente 
quando si vuole progettare un servizio di segretariato sociale. 
I principali elementi da presidiare quando si programma un servizio di 
segretariato sociale sono:    
1. Le funzioni proprie del servizio: come descritto nel paragrafo 4.2., la 
letteratura in materia è ormai concorde nel riassumere le funzioni del 
segretariato sociale in tre grandi dimensioni: informare, fornire 
consulenza e sostegno, monitorare la situazione della domanda/offerta a 
livello di zona.  
Dunque, il segretariato si riconosce in primis nel dare risposta a 
domande sui servizi, sulle risorse, sui programmi, sulle leggi, sui 
requisiti per l‟accesso, e successivamente nell‟offrire consulenza sulle 
giuste modalità con le quali si può mettere in pratica l‟informazione 
stessa. Mentre queste due funzioni hanno radici storiche (si pensi alla 
definizione dell‟EISS del 1970), la funzione di osservatorio della 
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domanda e delle risorse rappresenta ancora oggi una delle principali 
lacune del servizio. Data l‟attuale complessità della domanda sociale e 
del sistema delle risposte, si rende necessario che il segretariato sociale 
si appropri di questa funzione, così che l‟operatore del servizio possa 
verificare continuamente la validità e la congruità al bisogno 
manifestato con la disponibilità di risorse a livello zonale. 
Il monitoraggio dovrà essere effettuato in raccordo con gli altri servizi 
territoriali, in primo luogo con il sistema informativo dei servizi sociali 
che Regioni, Province e Comuni istituiscono per assicurare una 
compiuta conoscenza dei bisogni sociali e poter disporre 
tempestivamente di dati e di informazioni necessari alla 
programmazione, alla gestione e alla valutazione delle politiche sociali. 
Il segretariato sociale può rappresentare un‟opportunità organizzativa 
nuova nel sistema dei servizi: un punto di confluenza delle 
informazioni e, quindi, un punto di riferimento per operatori 
appartenenti ad istituzioni e con professionalità diverse che desiderano 
conoscere la disponibilità delle risorse informative per rendere più 
efficace e mirato l‟intervento a favore della propria utenza.  
Per rispondere a questa funzione di osservatorio della domanda e del 
trattamento della stessa, sia a livello di lettura generale ai fini 
dell'analisi di concordanza tra domanda e offerta disponibile, sia a 
livello più strettamente tecnico per fornire agli operatori la possibilità 
di registrare domande e risposte in modo di tracciare e rintracciare gli 
accessi dei cittadini e di rendere più omogenee le risposte, si potrebbe 
utilizzare una Scheda in formato elettronico, come nel modello 
cremonese. La messa a punto del programma per la gestione 
computerizzata della scheda ha consentito di estrarre velocemente i dati 
circa il numero e la tipologia delle richieste e delle risposte 
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2. Accessibilità dell’informazione sociale e la conoscenza del servizio nel 
territorio: abbiamo visto come il primo ostacolo all‟accesso è costituito 
dalla “non conoscenza” e molti diritti rimangono disattesi proprio 
perché non si è a conoscenza dell‟esistenza delle risposte. Da oltre un 
secolo si è definito il dovere di documentare i servizi esistenti per le 
amministrazioni di servizi complessi con strumenti per informare i 
cittadini sulle proprie competenze e, con le leggi degli anni ‟90 sulle 
autonomie locali e sul diritto di accesso agli atti amministrativi, il 
dovere di informare da parte della pubblica amministrazione diventa 
oggettivamente vincolante. Nel mercato il “dovere” di informare è la 
modalità di sopravvivenza economica ed è una strategia aziendale che 
il marketing sviluppa, pena la morte dell‟azienda stessa. Nella pubblica 
amministrazione si parla al massimo di comunicazione sociale, ma non 
nella logica del marketing, che appare un argomento poco esplorato 
anche in letteratura. Nei servizi sociali l‟informazione rappresenta 
anche una redistribuzione del potere in funzione della autonomia delle 
persone e quindi del loro empowerment, per la possibilità che viene 
data di scegliere le risposte e di prendere atto dei contenuti 
caratterizzanti il sistema dei servizi ed anche delle carenze che il 
sistema presenta, in modo da consentire una legittima consapevolezza 
ed una eventuale contestazione partecipata sulle opportunità assenti o 
carenti (Fabbri V., Lippi A., cit.). Quindi il segretariato può svolgere in 
qualche modo anche una funzione “politica” di presa di coscienza 
rispetto alle decisioni da prendere, allontanando il rischio di 
strumentalizzazioni per adattamento allo status quo e di passivi 
adattamenti anche alle scarse efficienze e deficienze dei servizi. 
Abbiamo visto nel terzo capitolo di questo lavoro, come non essendo 
definiti i livelli essenziali delle prestazioni sociali, si possono trovare 
nei servizi erogazioni discrezionali, non partecipabili in quanto non 
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precedute da informazione adeguata; anzi, molto spesso capita che 
l‟informazione non venga diffusa con metodologie tecnicamente 
corrette ed estesa a tutti, proprio per la difficoltà poi a sostenere, anche 
economicamente, da parte degli enti il possibile afflusso delle 
domande.  
Quali strumenti  per diffondere l’informazione sociale? Sono molti i 
potenziali strumenti da poter utilizzare per divulgare l‟informazione 
sociale alla popolazione interessata. Tra questi il primo posto è 
occupato dallo stesso sportello di segretariato sociale, che dovrebbe 
essere inteso come un servizio che non si limita ad aspettare l‟utenza, 
ma che vada a cercarla, proprio per non escludere quella parte di 
popolazione più debole che per varie ragioni è impossibilitata a recarsi 
al servizio o che, per altrettante ragioni, non vuole farlo.  
Oggi particolare attenzione andrebbe posta anche sull‟utilizzo di 
Internet, come potente strumento divulgativo dell‟informazione sociale, 
ormai accessibile alla maggior parte della popolazione del nostro Paese. 
Un sito d‟informazione sociale territoriale, che risponda alle 
caratteristiche elencate nel paragrafo 5.4.2., potrebbe costituire un 
importante mezzo divulgativo e un ottimo strumento di promozione 
dell‟autonomia di quei cittadini, che una volta ottenuta l‟informazione, 
possono utilizzarla per muoversi autonomamente verso la rete dei 
servizi.  
 
3. L’iter materiale per l’accesso al servizio di segretariato: l‟iter è 
composto da diversi aspetti che vanno dagli orari di apertura al 
pubblico e la diffusione degli sportelli sul territorio, alle barriere 
architettoniche e le modalità di accesso al servizio. Come discusso nel 
paragrafo 6.4., uno dei principali nodi critici dei servizi di segretariato 
sociale analizzati in questo lavoro, risulta essere l‟inadeguatezza degli 
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orari di apertura al pubblico. Questo potrebbe essere un fattore da cui 
ripartire per riorganizzare il servizio, in modo da permettere a chiunque 
si venga a trovare in una situazione di disagio o difficoltà di potersi 
rivolgere, senza ulteriori problemi, ad un servizio pensato per facilitare 
l‟accesso alle informazioni e all‟orientamento dei cittadini. 
 
4. Gli operatori del primo contatto: Si è discusso molto nel corso di 
quest‟analisi su quale dovrebbe essere l‟operatore che riceva la 
persona, probabilmente portatrice di bisogni complessi e non 
consapevole delle sue reali difficoltà, nel momento del primo accesso al 
servizio. Abbiamo visto come la letteratura in materia e l‟attuale 
tendenza nell‟organizzazione dei servizi affidi questo compito 
all‟assistente sociale, figura che per sua formazione può dare un 
contenuto professionale al lavoro di informazione e agevolare i 
passaggi per la presa in carico. Gli assistenti sociali hanno la 
consapevolezza della ricaduta positiva di un buon segretariato sociale 
sull‟operatività nel suo complesso, per ciò possono dare un importante 
contributo nei servizi per l‟accesso. Una volta stabilito che l‟assistente 
sociale è la figura da scegliere, occorre pensare ad un segretariato come 
servizio strutturato, che superi la logica della “funzione” informativa, 
condivisa da tutti gli addetti ai servizi alla persona, la quale funzione 
concorre al risultato informativo, ma non può garantirlo, in quanto 
azione comune a molti professionisti che devono occuparsi 
prioritariamente di altre cose e che risponde “a domanda” senza il 
vincolo dell‟essere livello essenziale da estendere e da portare a tutti. 
Detto questo, bisogna prevedere per ogni servizio di segretariato 
personale specifico, come l‟esperienza di Cremona ci insegna, e 
formarlo adeguatamente. In altre parole, l‟assistente sociale che lavora 
in questo servizio non dovrà essere lo stesso che si occupa della presa 
 106 
 
in carico di situazioni complesse, sia per ragioni legate al sovraccarico 
di lavoro, sia per la qualità del servizio erogato. Se le due figure 
coincidono, il rischio in agguato rimane quello di non garantire quel 
livello essenziale di assistenza definito dalla legge quadro, ma soltanto 
un intervento discrezionale, che risponderà principalmente alle 
necessità dell‟operatore e/o dell‟amministrazione, ma raramente ai 
bisogni dell‟utente. Occuparsi e dare valore al segretariato significa 
anche occuparsi e dare valore ai suoi operatori, sostenere le loro 
competenze con una formazione mirata e agevolare la loro attività con 
supporti organizzativi adeguati. 
 
5. Le informazioni da garantire nel momento del primo accesso: nel corso 
dell‟analisi svolta è emersa la concreta difficoltà delle persone che si 
rivolgono al servizio di segretariato sociale di veder soddisfatto il 
proprio bisogno informativo. Ciò è ostacolato dalla settorializzazione 
dell‟informazione, che vede il proliferare di “segretariati di categoria” 
che offrono informazioni mirate a specifiche categorie di utenza, si 
veda per esempio gli sportelli dedicati a giovani, anziani, immigrati, 
handicap ecc …  
Un coordinamento integrato fra i vari soggetti diventa ineludibile, se si 
vuole tutelare minimamente il diritto a servizi capaci di portare a 
risposte efficaci e verificabili. In questo senso un servizio pubblico ed 
autonomo di segretariato sociale territoriale verrebbe a rappresentare il 
luogo deputato a trovare e gestire forme di cooperazione fra i vari 
soggetti elencati collegandoli in banche dati in rete, con modulistica 
condivisa, documentazione omogenea e azioni di feedback aggregabili, 
e quindi utili per accertare la funzionalità delle risposte disponibili sul 
territorio, in un possibile “sistema informativo” unitario.   
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Chi conosce le esigenze del territorio in cui ha sede il servizio, sa che il 
bisogno di informazione è molto complesso proprio perché è complesso 
il sistema delle risposte, della normativa e dell‟organizzazione 
nazionale, regionale e locale. Risulta evidente che alla complessità del 
bisogno deve corrispondere la vastità di informazioni da possedere e da 
ridistribuire nella popolazione. È chiaro, dunque, che non ci si può 
limitare a dare informazioni sui campi del sociale, sanitario e socio-
sanitario, quando il bisogno di conoscenza delle persone si estende 
anche su altri settori che incidono ugualmente sul loro stato di 
benessere quotidiano, come per esempio: scuola, tempo libero, lavoro, 
trasporti ecc … Per tali ragioni, l‟obiettivo del servizio di segretariato 
dovrà essere quello di garantire informazioni, orientamento e 
consulenza nella macro area dei servizi alla persona. 
 
6. Strumenti, tempi e modalità per l’accesso alla rete dei servizi: la 
funzione di accesso al sistema dei servizi e prestazioni, come abbiamo 
visto, costituisce l‟ultima fase del segretariato sociale. Una volta 
valutata la domanda, se si ritiene necessaria una presa in carico, si 
procederà con l‟invio al servizio competente. Per garantire questo 
passaggio con il minor dispendio di tempo si rende  necessario 
l‟utilizzo degli strumenti fornitici dall‟attuale tecnologia. Mi riferisco, 
ad esempio, all'agenda elettronica che, se utilizzata da tutti i tecnici dei 
servizi alla persona di un comune (assistenti sociali, educatori, 
operatori sociali e psicologi) e visibile dalle postazioni degli sportelli di 
segretariato, potrebbe consentire di fissare appuntamenti secondo uno 
schema prestabilito e concordato di competenze, giorni ed orari di 
ricevimento. La stessa agenda potrebbe essere utilizzata per 
visualizzare immediatamente gli appuntamenti fissati direttamente da 
ogni operatore, i periodi di assenza dal lavoro ecc …, consentendo una 
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funzione di segreteria. Come l‟esperienza di Padova ci mostra, questa 
funzione potrebbe permettere di ridurre la mole di richieste sia 
telefoniche che dirette del tipo: “ho dimenticato la data 
dell'appuntamento”, “vorrei cambiare giorno”, “arriverò più tardi”, 
quando la posso trovare?” … 
La messa in atto di questa serie di accorgimenti, non richiede un eccessivo 
sforzo in termini di risorse da parte della P.A. che è tenuta a garantire il 
servizio, ma sicuramente una rimodulazione delle risorse presenti e un 
cambiamento del modo di pensare da parte degli “attori” dell‟organizzazione.  
Il salto di qualità che la nascita del servizio richiede non può quindi lasciare 
indifferente e immutato il più ampio apparato organizzativo delle istituzioni. 
Spesso soltanto sperimentando certi cambiamenti è possibile accettarne la 
fattibilità e la positività. 
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ALLEGATO :  
“Scheda di Segretariato” utilizzata presso gli sportelli di segretariato 
sociale del Comune di Siena. 
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